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1.-RESUMEN

En el presente trabajo se hace una descripcion del taller “Condcete atimismo y aprende a
manejar el estrés” disefiado para la empresa Royal Holiday, que se dedica a vender tiempos
compartidos en varias partes del mundo, cuya sede matriz se encuentra en la Ciudad de México.
El proyecto se realizo en el call center de dicha empresa, y se ofrecid aun grupo de 8 personas de
ambos sexos cuyas edades variaron entre los 25 y los 40 afios, (aunque se inicid con un grupo de
10), impartiéndose en 4 sesiones de 3 horas cada una, 1 sesién por semana. Como inicio del
trabajo se explica la pertinencia de esta intervencidn; como parte de la justificacidn, pues se
considera que de acuerdo a datos obtenidos en diferentes estudios realizados en varias partes del
mundo, como China, India, Suecia, que los call centres son espacios de trabajo donde los
empleados desarrollan sus labores bajo situaciones de tension tan elevadas, que generan altos
niveles de estrés en ellos, debido a esto el proyecto implementado, se centra en el manejo del
estrés a partir del autoconocimiento en dicho call center. El fundamento tedrico toma como
referencia inicial la teoria humanista de Carl Rogers (2007,2009) asi como los conceptos
desarrollados por otros autores que manejan el tema del estrés y del autoconocimiento, asi como
las emociones, describiendo asi mismo las técnicas de manejo de estrés que se encontraron.

Posteriormente se presenta y se describe el procedimiento del taller, sesion por sesion y al
final se hace un analisis sobre los resultados obtenidos de las evaluaciones llevadas a cabo en
cada una de las sesiones, para lo cual se consideraron los cuestionarios pre y post asi como los
cuestionarios aplicados por sesion, mis observaciones personales y las reflexiones que cada uno
de los participantes hizo a lo largo de los talleres. Como parte final del trabajo se concluye conun
inciso donde plasmo mis observaciones e impresiones personales sobre toda la intervencion y
finalizo con unas cuantas recomendaciones a la empresa.

2.-INTRODUCCION

Es un hecho que durante los tltimos afios uno de los empleos que mas ha crecidoy se ha
promovido a nivel mundial es el de ser operadores telefonicos de call-centers, este proyecto se
enfoca a atender a personas que desarrollan esta actividad en la Ciudad de México en una
empresa mexicana que vende tiempos compartidos en varias partes del mundo llamada Royal
Holiday.

La persona que trabaja en los llamados call-centers generalmente estd expuesta a un nivel
intenso de estrés. Suactividad es totalmente monotona: contestar y llamar por teléfono a lo largo
de ocho horas al dia, tratar con clientes, generalmente morosos. Ademas el empleado tiene que
cumplir con las metas de la empresa asi como con sus metas personales, todo esto hace que la
tension y el desgaste personal (y en ocasiones grupal) es evidente, lo cual fue detectado por las
autoridades de la empresay es asi como surge el proyecto de intervencion “Condcete a ti mismo'y
aprende a manejar el estrés”.

Este es un proyecto que fue especialmente creado para el call center de esta empresa.
Vale la pena mencionar que éste es interno ya que esta fisicamente ubicado en el mismo edificio y
depende enteramente de la empresa. No es un call center contratado en el extranjero, como
existen mucho ubicados por ejemplo en la India u otra latitud. Esta caracteristica lo hace
accesible a que puede ofrecer estos talleres totalmente basados en un enfoque de Desarrollo



Humano donde la persona es considerada como punto central y a partir de la cual todo se disefia y
se desarrolla.

2.1.- JUSTIFICACION

Es a partir de lo anteriormente expuesto que se justifica el taller disefiado y puesto en
marcha en el call center de Royal Holiday. El empleado es el participante principal de este taller
cuyo objetivo es dotarle de los recursos practicos para el manejo del estrés. Es recursos parten
del autoconocimiento, el contacto y el reconocimiento de sus emociones. Pues reconociendo las
emociones es mas factible que se pueda aprender a manejarlas. A partir de este supuesto, en el
taller se ofrecen algunas técnicas sencillas para el manejo del estrés para que el empleado de call
center pueda aprender a liberar la tension de un dia pesado y monotono de trabajo, ademas de
contar con mas recursos para el autoconocimiento.

En algunas investigaciones sobre el estrés que sufren los empleados de los call centres en
diversas partes del mundo se mencionan datos que hacen pensar en la necesidad de talleres,
como el que se presenta, para personas que ejercen esta actividad. Estas investigaciones revelan
que el nivel de estrés con el que viven estas personas puede llegar a generarles malestares que
incluyen hasta depresion. Afectandoles sus relaciones familiares e interpersonales en general,
asi como la insatisfaccidon de no alcanzar ni las metas personales ni las empresariales. Hablan
incluso que el cliente (quien es el que mantiene a la empresa funcionando), no es tratado de forma
adecuada pues el empleado esta bajo los efectos del estrés, lo que trae como consecuencia que la
productividad de la empresa decaiga.

En un estudio hecho en Suecia por Kjellberg, Toomingas, Norman; Hagman, Herling y
Tornqvist (2010) afirma que “debido al tipo de actividad realizada y con el avance tecnoldgico
donde las llamadas son computarizadas hacen que el empleado pueda ser mas supervisado en
cuanto al numero de llamadas que atiende, lo cual ejerce mayor presién y ademads le permite
moverse menos de su lugar” lo cual lo hace sentirse atin mas vigilado, controlado y estresado.

Otro estudio realizado en la India por Indranil B. (2010) habla sobre el estrés que provoca
este tipo de actividad laboral y lo identifica como “estrés ocupacional”. Habla sobre los efectos
negativos que esto tiene en el empleado tanto fisicos, mentales y emocionales, llegando incluso al
burn-out emocional (desgaste y agotamiento extremo causado por el estrés), “afectando el
bienestar del cuerpo y de la mente del trabajador”. Este desgaste es lo que precisamente este
taller busca aprender a manejar. El estudio de Indranil B también detecta factores que la empresa
puede atender para mejorar la calidad del ambiente laboral como el medio ambiente fisico, el tipo
de organizacion del trabajo, controles adecuados y atencion a los empleados. Por otro lado, segin
algunos estudios consultados los empleados generalmente no cuentan con apoyo personal de sus
supervisores. Esto hace que se lleguen a sentir estresados aunado a tener que cumplir con metas
personales y las metas de la empresa. Ademds realizan una actividad monoétona y
despersonalizada. Sumandole a esto las dificultades con las que debe lidiar en su vida personal.

Todo esto genera un circulo vicioso desgastante: otra investigacién nos dice que el
resultado de una mala atencion al manejo negativo de las emociones de los empleados produce el
sabotaje de parte de los empleados hacia los clientes segun Mo, Hui, Yujie y Junqi (2011). El
empleado al ser tratado mal por el cliente al otro lado del teléfono y no contar con el apoyo de una
red interior de la empresa (supervisores) no cuentan con la capacidad personal de manejar sus
emociones negativas. Al sentirse injustamente tratados por el cliente y no teniendo los recursos
internos y externos para el manejo de sus emociones, los empleados reaccionan negativamente a



las necesidades del cliente “afectando directamente los resultados positivos de la empresa”. Mo,
W.,Hui, L., Yujie, Z., & Junqi S (2011).

Con las condiciones mostradas en estas investigaciones hechas en diferentes partes del
mundo, enfocdndonos en el call center de Royal Holiday y de acuerdo a las platicas sostenidas
con la Direccidén de Operaciones de la empresa y con la jefatura del area de cobranzas, sobre la
situacidn particular de los empleados de ésta area del call center interno de dicha empresa, se
detecta claramente que los empleados laboran con un nivel de estrés alto.

Desde mi punto de vista este taller ayudara a sensibilizar a los empleados en el manejo de
emociones y, por consecuencia, en el manejo del estrés. Es pertinente que se lleve a cabo en esta
empresa ya que existe la evidencia de que los empleados del call center trabajan con un nivel de
presion intenso. Las autoridades gerenciales y directivas aceptan que esto es real y que se tiene
que hacer algo positivo por ellos en cuanto al manejo del estrés. Ademas seguramente sera
benéfico también para la empresa, pues al ser atendidos por un proyecto de esta naturaleza (de
tipo humanista) el personal se sentird mas valorado y esto traerd como consecuencia un mejor
desempefio de su labor, llegando beneficiar a la empresa misma, y a las personas que se
encuentran alrededor de ellos. El taller es entonces una herramienta que ayudara a que “todos
ganen”, es decir, tendrd un efecto multiplicador positivo. Sin embargo, el centro metodoldgico
de este taller siempre parte desde la persona misma y su autoconocimiento.

Por otro lado por la poca o casi nula informaciéon obtenida sobre este tipo de
intervenciones en México sobre estrés en call centers, se detectd que existe una necesidad
metodologica de llevarlo a cabo. Tal vez esta intervencidn sirva como inicio para atender a esta
poblacion en nuestro pais. De la limitada informacidon que existe, se encontro en el periddico
Milenio del dia 19 de diciembre del 2011 una nota donde se afirma que el estrés agrava
enfermedades crdonicas degenerativas como diabetes e hipertension arterial: “el estrés es una
respuesta sana y adaptativa a un evento, pero en exceso desarrolla respuestas fisioldgicas que
alteran el corazdn, aumenta la presion arterial, agita la respiracion, se tensan musculos y se
experimenta una sensacion desagradable de ansiedad” lo anterior es mencionado por Maria
Isabel Herrera psicologa del Instituto Nacional de psiquiatria Ramdn de la Fuente de la Secretaria
de Salud.(p.47 Blanca Valadez) y ella misma opina, “cuando uno se encuentra con problemas de
estrés se debe de tomar unos minutos para hacer respiraciones lentas y profundas y practicar
relajaciéon muscular, ya que ademas de descansar extremidades dan tranquilidad mental”
Asimismo afirma que es necesario atender el estrés porque provoca “pérdida de capacidad de
concentracion y ocasiona conductas rapidas, alteraciones del suefio, preocupacion excesiva,
irritabilidad y ansiedad permanente” que conducen a quien lo padece a depresiones y dolores
fisicos, pesimismo, sentimientos auto-devaluatorios e inseguridad y desconfianza. De aqui la
confirmacidn de la pertinencia del taller ofrecido a la empresa de venta de tiempos compartidos
parala atencion de su personal del call center expuesto a estrés continuo y constante.

2.2.-MARCO CONTEXTUAL

Es importante mencionar las caracteristicas de la empresa en la que se va a aplicar. Royal
Holiday es una empresa dedicada al turismo de placer, para un nivel socioecondmico medio bajo,
medio y medio alto. Vende tiempos compartidos en algunos lugares del mundo y tiene oficinas
en varias partes del pais asi como en Brasil y Argentina. Es una empresa que se constituyo en el
afio 1938 en la Ciudad de México. A continuacion daré cuenta de su marco institucional:

—~Royal Holiday empresa lider en el sector turistico en México.



—Cuyo propésito fundamental es:

“Lapromociény venta de experiencias vacacionales, en selectas propiedades y destinos, a través
de personas apasionadas y comprometidas que proporcionen a sus clientes vivencias
inolvidables en el tiempo que dedican a ellos mismos y a sus seres queridos.” Royal Holiday,
Recursos Humanos., (2008)

—Y paralograrlo se basa en un equipo de trabajo apasionado y comprometido, es decir:

—*“gente que trabaja con el corazdn y mantiene un equilibrio adecuado entre su vida profesional
y personal para lograr un desarrollo integral” Royal Holiday, Recursos Humanos., (2008)

El proyecto que aqui se propone se basa en esta vision y misién de Royal Holiday. Se
busca apoyar al equipo de trabajo para lograr que se lleven a cabo los objetivos de la empresa,
trabajando con un personal desarrollado integralmente, apoyandolo y atendiéndolo con talleres
de sensibilizacién en el manejo de estrés y el autoconocimiento de sus emociones y como
consecuencia, obtener un desempefio Optimo en sus funciones incluyendo su trato con el cliente.

Sin embargo, pueden surgir las siguientes preguntas: ;Qué son los call centers? Como
funcionan a nivel general? Los call centers son empresas que se fueron constituyendo y
desarrollando en el mundo para cubrir una necesidad de las empresas a acceder a un tipo de
mercado especifico (dependiendo del producto o servicio que se ofrezca al consumidor o cliente)
por medio del sistema telefénico mundial. Los call centers aparecen en el mundo en la segunda
mitad del siglo XX. Por los afios 60's las empresas de aviacion necesitaban de apoyo en la venta
de boletos, y segun algunos datos obtenidos la empresa Ford también fue pionera en esto (un blog
sobre la esclavitud posmodernista 16-10-2012).

Desde el punto de vista de Micheli J.(2007) los call centers son los nuevos trabajos del
siglo XXI. Es una industria emergente, dindmica que crea millones de empleos a nivel mundial.
Segun la informacién obtenida en su articulo, este tipo de empleos se desarrollan por “la
necesidad de las empresas de administrar de modo competitivo los flujos de informacion y
comunicacion dentro de las empresas y organizaciones; por la notable actividad de innovacion de
los sectores tecnologicos de informacidn y el desempleo estructural entre jovenes universitarios
oegresados” (2007 p.1).

Hay que entender que en el contexto de una economia de paises en vias de desarrollo
como el nuestro, este tipo de industria se convierte en un modelo muy dindmico de creacion de
empleos con grandes posibilidades de crecimiento. La industria de los call centers se basa en el
sistema de produccion en masa, y su figura laboral es el teleoperador, cuyo objetivo es ofrecer
servicios, vender productos, cobrar cuentas, etc. por varias horas al dia. A nivel mundial se
calcula la existencia de 2.86 millones de personas que se dedican a este tipo de empleo, Micheli
J. (2007). Sin embargo, también se encuentran otros datos que sefialan que existen entre 2.5
millones y 6.5 millones de personas (Mois, Salzman y Tilly 2004) laborando en estos centros de
trabajo.

Para conocer un poco mas este medio laboral la informacién nos dice que existen dos
tipos de call centers: internos, que forman parte de la misma empresa, son dirigidos y manejados
por la misma empresa; y los externos, que son empresas contratadas como outsourcing y que no
dependen directamente de la empresa contratante, los servicios de este segundo tipo de call
center se pueden ofrecer incluso desde otra parte del mundo como la India, México, Chile,
Argentina, Uruguay, etc. para ofrecer servicios o vender productos o para la funcidon que hayan
sido contratados.

En el caso de México, los call centers se empezaron a instalar a finales de la década de los
80's con el telemarketing de uso masivo. Siendo pioneros Ticket master (vende boletos para



espectaculos) y Locatel (que fue creada por el gobierno de México para localizar personas y
coches extraviados). Para darnos una idea del crecimiento exponencial que ha tenido esta
industria en nuestro pais, de 1988 a 1994 tuvo un crecimiento de 3.73% Micheli J. (2007) y asi ha
continuado su crecimiento a pesar de las crisis econdmicas que hemos padecido.

Enla ciudad de México se calcula que existen poco mas de 3000 call centers de distintos
tamafios, segun las investigaciones de Micheli, J. (2007) Sin embargo, de acuerdo a algunos
datos encontrados en el periddico Milenio, en el articulo llamado Los homies del call center,
GodinezJ. (2013, 20 enero), segun el ultimo censo del Instituto Mexicano de Teleservicios (IMT)
realizado a 75 empresas de telemercadeo en 2011, en México existen 247 call centres compuestos
por 72 mil 722 estaciones de trabajo, estas cifras arrojan también que alrededor de 116 mil 679
personas laboran en estos centros de trabajo. Lo cudl me hace pensar que el crecimiento de este
tipo de actividad laboral en nuestro pais es ascendente, e importante para un sector de la
poblacion, como es el joven que habla inglés como requisito especial para este tipo de trabajo.
No todos los call centres requieren el idioma extranjero, aunque la mayoria al ofrecer servicios
hacia el exterior si lo requieren de manera importante y necesaria. Por otro lado, me parece que
los datos encontrados en ambos casos son tan dispares que seguramente hacen falta mas estudios
al respecto para darnos cuenta de la presencia real que existe en nuestro pais de estos centros de
trabajo.

3.- DEFINICION DEL PROBLEMAY OBJETIVOS.

Considero que atender las necesidades del ser humano en el &mbito laboral es basico para
mejorar su desempefio y el servicio. Sabemos que el recurso mas importante para lograrlo es el
humano, por lo que hay que atenderlo para que se sienta cada vez mejor consigo mismo,
promoviendo el autoconocimiento y generando un mejor manejo de sus emociones, asi como
dotandoles de recursos y herramientas para un manejo adecuado del estrés al que dia a dia estan
sometidos por la actividad que desempefian.

3.1.-OBJETIVOS GENERALES DELTALLER

a) Aprenderadesarrollar acciones sencillas y practicas para manejar el estrés.
b) Generar autoconocimiento.

3.2.-OBJETIVO ESPECIFICO

1.-Que el participante aprenda técnicas anti-estrés con el propodsito de liberar la tensidon causada
por laactividad de trabajo diario, mondtona y en ocasiones poco satisfactoria.

3.3.- META
Atender a un grupo de 10 personas (aunque sélo completaron ocho), cuyo rango de edad varia

entre los 25 y los 40 afios, ambos sexos. Los talleres se ofrecieron en 4 sesiones de 3 horas de
duracion, impartiéndolos alo largo de 4 semanas.



4.-MARCO CONCEPTUAL

Parapoder comprender el enfoque desde el que se esta estructurando esta intervencion, es
necesario que se definan algunos conceptos o constructos que tienen que ver con el ser humano.
Quiero hacer mencion de que en esta intervencion el hombre es considerado desde el
humanismo, como un ser multidimensional. Constituido por una por una parte biologica, otra
psicoldgica, una mas social y otra espiritual. Esto quiere decir que el hombre tiene muchas
facetas que se encuentran en constante formacion e integracion para un desarrollo a lo largo de
ese recorrido que se llama vida. Esto lo conforma como un ser dindmico, en integracion y
busqueda continua a lo largo de su vida, donde -si existen las condiciones adecuadas para ello-,
el hombre se mantendra en un constante desarrollo de su potencialidad. Desde el humanismo el
hombre es considerado como un ser positivoy libre, en una biisqueda constante para ampliar su
consciencia personal y asi lograr una mayor integracion de si mismo. Es solo a través de su
contacto con el otro que se da este crecimiento y desarrollo de si mismo “una consciencia de si
(persona), solamente obtiene su cumplimiento en la comunion efectiva con otra consciencia de
si, con otra persona, que larefleja que es prolongacidonsuya” De SahagunJ (1996).

Como primer punto me parece importante mencionar que la orientacion de esta
intervencion parte del desarrollo humano. Es decir, el punto de partida es la persona, el enfoque
centrado en la persona es el fundamento tedrico, y es la teoria desarrollada por Carl Rogers
(2007), que toma como parte inicial y esencial al hombre mismo y afirma que el organismo
humano, cuando se le ofrecen las condiciones adecuadas para su desarrollo y crecimiento,
tiende a funcionar plenamente. Rogers (2007) en su obra Terapia de la personalidad y relaciones
interpersonales; ademas hace mencion de que el hombre es creativo en si mismo. Es desde esta
perspectiva se aplicar el taller de “Conocete a ti mismo y aprende a manejar el estrés”, con la
finalidad de oftrecerle a las personas operadores del call center de la Empresa Royal Holiday, la
posibilidad de que se conozcan mas a si mismos y aprendan técnicas esenciales y practicas para
el manejo del estrés. Esto les permitird en consecuencia un acercamiento al funcionamiento mas
equilibrado y pleno en su dia a dia. El taller se disefio6 como una intervencidon planteada
fenomenoldgicamente, esto es, que estd basada en la experiencia personal de cada participante,
experimentado desde las caracteristicas humanas especificas, individuales y personales de cada
uno de los que participemos en €1, es decir, grupo y facilitadores.

En el disefio de este taller fueron considerados algunos constructos como eje directivo y
que sustentan en su integracion al taller mismo. Estos constructos son el autoconocimiento, el
funcionamiento pleno (vida plena), la tendencia actualizante con la que todos los seres humanos
contamosy las emociones. Estos constructos interactiian entre ellos y en relacidon con el estrés en
el trabajo. En esta intervencion en especifico interactiian con la labor de los operativos de los
call center. Desde mi punto de vista en este taller es a partir del autoconocimiento desde donde
nos dirigimos para iniciar un camino hacia el interior de cada uno de los participantes para que se
dieran cuenta de quienes son. Asumiendo que, como seres humanos estamos constituidos de
diferentes partes; la parte biologica, la psiquica, la social y finalmente la parte espiritual. Por
distintas causas, estas partes no son necesariamente reconocidas ni aceptadas, por lo tanto
tampoco no estan integradas ni conectadas entre si. Es por esto que consideré importante iniciar
el trabajo a partir del autoconocimiento personal con la aplicacién de algunos ejercicios que
tienen que ver con el reconocimiento de las emociones, asi como el planteamiento y el analisis de
las preguntas ;quién soy?, ;qué quiero en la vida? ;me reconozco a mi mismo en situacion de
estrés constante?, ;s€¢ qué es el estrés y como se manifiesta en mi? De esta manera poder
acompaiiar al participante a reconocerse a si mismo y a darse cuenta de quién es, qué siente, qué



quiere, para hacer las transformaciones y las conexiones internas, entre el cuerpo, y la mente
pasando por las emociones y lo que éstas generan en ellos. Creo que esto implica recorrer un
camino,como dice Rogers, para estar en el proceso de convertirse en persona (2009).

Considero que para integrarnos mas como personas es importante conocer nuestras
emociones, para asi manejarlas mejor. Sisentimos, miedo, tension, angustia, amor, alegria, etc.,
podamos reconocerlo en nosotros, aceptarlo y en su momento manejarlo para que no sean éstas
las que nos manejen. De aqui en adelante, los participantes conociéndose mas a si mismos, y con
las técnicas que se le ofrecen para el manejo de estrés, podran relacionarse mejor con su medio
ambiente, con sus compafieros de trabajo y con su familia. Por lo tanto la tendencia actualizante
se podra dar mas libremente en ellos y asi lograr una vida mas plena, pues les ofrecemos
herramientas para quitar los obstaculos para irse conociendo mas a si mismos, relacionandose
mejor con quienes son, y asi poder relacionarse mejor con su medio ambiente en general. De esta
manera se puede ir aprendiendo el manejo mas adaptativo y adecuado de sus emociones y asi
pueden tener un funcionamiento mas pleno y optimo, e ir evolucionando hacia el logro de vivir
una vida mas plena.

4.1.- TENDENCIA ACTUALIZANTE Y VIDA PLENA

Desde esta misma direccion considero necesario hablar de la tendencia actualizante ya
que es la base fundamental del cambio positivo del ser humano. Segtiin Rogers (2007 p.24) todos
los seres humanos contamos con ella por naturaleza; ésta fue definida por €l de la siguiente
manera: “todo organismo tiene la tendencia innata a desarrollar todas sus potencialidades para
conservarlo o mejorarlo”, y es una tendencia que actia desde que el organismo nace, y no puede
ser destruida sin que se destruya al organismo, para Segrera, T. (2004 p.40) la vida es un proceso
activo, ya sea que el ambiente sea favorable o adverso, la conducta del organismo tendrd como
objeto su mantenimiento, mejoria y reproduccion. Menciona que el organismo siempre tiende
hacia su propia expansidn, desarrollo y realizacion, autorregulacién llegando incluso a su
independencia del control externo. Es importante hacer notar que desde esta perspectiva se
considera que las emociones, ain las que consideramos hostiles o negativas (enojo, frustracion,
ira, impotencia, etc.), también forman parte del ser humano. Elobjetivo es aprender a manejarlas
y lograr darles una salida saludable (por ejemplo, utilizando un recurso natural de la especie
humana como es la respiracion, que cuando se inhala oxigeno se exhala CO2 que es el utilizado
por las plantas para hacer sus propios procesos y lo transforman en oxigeno). El enfoque
centrado en la persona considera que a las emociones asi como las necesidades y las
potencialidades humanas bdsicas descansan en lo que anteriormente mencionamos como
tendencia actualizante, que es aquella fuerza innata del ser humano positiva que lo empuja a
hacer transformaciones hacia el bien de la persona, esta es la vision humanista del ser humano.
Para Lafarga J.(2013 p.94) “Una persona en clima favorable se siente libre para escoger cualquier
opcion, pero en realidad escoge conductas positivas y constructivas. La tendencia actualizante
se manifiesta operativa en todos los seres humanos™.

Ambos conceptos son basicos para el tipo de intervencion que se plantea, propone y
ofrece a esta empresa que se dedica a la venta de tiempos compartidos, y son sus empleados, los
operadores del call center, quienes seran los beneficiarios directos de dicha intervencion. La
empresa misma los considera como recursos esenciales para llevar a cabo las labores de contacto
con otros seres humanos, los clientes, que son al final quienes hacen que la misma empresa se
mantenga en el mercado. Es una empresa de personas y dirigida a personas, por lo mismo
considero importante que se tomen las medidas necesarias para que el personal pueda conocer y



hacer suyas las herramientas que se ofreceran en el taller de “Condcete a ti mismo y aprende a
manejar el estrés” ofrecido desde este punto de vista totalmente humano.

Al hablar en la presentacion que se ofrecio a la empresa Royal Holiday sobre la busqueda
de una vida plena quiero definir lo que se entiende por esta, Rogers (2009 p.172) define a la vida
en funcionamiento pleno en su libro “El proceso de convertirse en persona”, no como aquella
que se siente siempre feliz y con todo bajo control, porque la vida no es algo estatico sino algo en
constante movimiento y creacion, sino que se refiere a aquel individuo que “goza de libertad
psicoldgica,... que puede vivir en y con todos y cada uno de sus sentimientos y reacciones, que
emplea todos sus recursos orgdnicos para captar la situacion existencial externa e interna, con
toda la precision que es capaz, utiliza de manera consciente toda la informacion que su sistema
nervioso puede suministrarle pero sabe que su organismo puede ser mas sabio que su
apercepcion, y a menudo lo es; permite que su organismo funcione libremente y con toda su
perplejidad al seleccionar, entre multiples posibilidades, la conducta que en ese momento
resultarad mas satisfactoria, puede confiar en este funcionamiento de su organismo, no porque sea
infalible, sino porque, por el contrario, se encuentra dispuesto a aceptar las consecuencias de
cadauno de sus actos y a corregirlos si estos demuestran no ser satisfactorios”.

Ahora definiré lo que entiendo por estrés que serd el punto central a tratar en el taller que se
llevaréd a cabo directamente con el operador del call center.

4.2 -ESTRES

(Quées estrés?

Basado en los conceptos de varios investigadores como Hans Selye sobre los efectos del
estrés en el organismo, asi como de otros autores consultados como M. Gupta (1989) y Amador
Piz4 (1998), Davidson J. (1997 ), y James W. Mills(2002) respecto al tema definiré al estrés
como:

Una respuesta natural del organismo, en el que entran en juego mecanismos de defensa
del cuerpo para afrontar una situacion percibida como amenazante o de fuerte demanda. Esuna
reaccion de alerta del cuerpo.

Segtn M. Gupta (2009) “Es una respuesta natural y necesaria para sobrevivir al mundo, y
asi mismo esta puede considerarse patoldgica si se mantiene en un estado constante y continuo
pues puede desencadenar problemas de salud, fisica y psicoldgica”

El estrés en el cuerpo es una respuesta de alarma del tipo lucha o huida, es un estado de
alerta en el cuerpo para enfrentar al peligro amenazante o de emergencia. Esto tiene que ver con el
funcionamiento organismico de tipo instintivo pues forma parte de una reaccion generada
naturalmente por el cerebro reptiliano, cuya respuesta es totalmente natural.

y larespuesta se da en 3 fases:
l1.-Alarma

2.-Resistencia

3.- Agotamiento

1.-El estado de Alarma surge cuando:

-Hay una sobre-descarga de adrenalina,

- Las glandulas supra-renales liberan la hormona llamada cortisol que se transforma en azucar
paradarle energia extra momentanea al cuerpo.

-El corazon late mas rapido

-Sudan las palmas de las manos
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-Se dilatan las pupilas
-Aumenta la fuerza muscular

2.-El Estado de Resistencia surge:

- Cuando se da la respuesta vigorosa del cuerpo contra la alerta percibida, maximizando todas las
energias del cuerpo.

-Desaparece el estado de alarma

-Y el cuerpo se puede adaptar si laamenaza percibida contintia.

3.-El estado de Agotamiento surge:

-Si se mantiene el estado de tensidn por largo tiempo en el cuerpo, sin que se hagan los cambios
requeridos por el mismo para larelajacion y regresar al estado normal, el cuerpo se agotay puede
llegar a enfermarse, pues no hay suficiente energia para sostener el estado de alerta constante y el
cuerpo resiente los dafios por el mantenimiento del estrés.

Por otro lado es importante considerar los efectos del estrés en el cuerpo; Singh A.(2012
p.5) en su libro Stress Management afirma que los efectos pueden ser: fisicos, psicoldgicos y
fisioldgicos, y que estos varian de persona a persona, dependiendo de factores como la edad, la
salud mental asi como la actitud frente a la vida y de la cantidad o nivel de estrés al que estan
expuestos.

A continuacion cito algunos de los efectos del estrés en el cuerpo segun la misma autora,
Singh A. (2012):

Perdida de cabello 6 caida temprana del mismo.

Problemas para recordar cosas

Bajonivel de concentracion

Disminuida capacidad de juicio

Hipersensibilidad

Ver solo el lado negativo de las cosas

Mente confusa

Urgencia de huir de todo y de todos

Explosion de ira sin control

Irritacidn por pequeias cosas

Sobreactuacion en situaciones generales de la vida

Pérdida de confianza

Comer mucho o poco

Dormir mucho o poco

Incremento en el consumo de alcohol o tabaco o sustancias

Problemas digestivos severos (diarrea, constipacion)

Ulceras, presion arterial alta, problemas para respirar

Sentirse cansado constantemente

Y las enfermedades que se pueden desarrollar por altos niveles de estrés en el cuerpo son:
Abuso de sustancias severo (adicciones)

Insomnio

Problemas cardiacos (hipertension, infartos)
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Desordenes de alimentacién

Ulceras, colitis

Depresion severa

Infertilidad

Problemas en la piel (eczema, acné, etc.)
Dolores de cabeza

Musculos tensos, etc.

Para el autor de Stress Management leading to succes, Hiriyappa B .(2012), el estrés
muestra un conjunto de emociones fisicas y cognitivas a través de nuestras reacciones, y el
cuerpo responde de acuerdo a su propia historia y la actitud que asume frente a la vida. Afirma
que “pueden existir respuestas positivas frente al estrés como buscar un cambio de trabajo,
buscar un socio, aprender y desarrollar nuevas habilidades, estudiar mas, etc. o repuestas
negativas como: depresion, desconfianza, enojo, ansiedad, pérdida de trabajo, divorcio etc.
HiriyappaB. (2012 p.10).

(Qué puede contribuir a causar estrés en nuestra vida? Varios autores consultados
expertos en el tema como W. Mills, (2002) y M. Gupta, (2009) coinciden en que existen algunos
agentes o factores que contribuyen a que vivamos con estrés por ejemplo: ajustes psicoldgicos o
mentales, la forma como reaccionamos, etc. En el caso de los empleados del call center de Royal
Holiday, el tipo de trabajo que desempefian es de constante estrés.

4.3.- TECNICAS ANTIESTRES

A continuacion enumero las técnicas anti-estrés que segin algunos autores son bésicas
para aprender su manejo; con técnicas me refiero a las herramientas que podemos utilizar para el
manejo del estrés:

Mills (2002) nos ofrece lo siguiente:

A) Cambio de creencias limitantes como:

—No debo cometer errores

—No debo fracasar y debo ser perfecto

—FElmundo deberia de ser como yo lo veo

—Controlar todo para que funcione mejor

—Tener expectativas altas de mi mismoy de los de mi alrededor

B) Debemos aprender a aceptar que:

—No podemos tener todas las cosas que queremos

—Los asuntos no marchan siempre por el camino deseado
—Lavidanoes justa

—Algunas personas no nos comprenderan

— No podemos complacer a todos
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—Somos seres humanos con defectos y limitaciones asi como con virtudes. De ahi la

importancia de conocernos y aceptarnos a nosotros mismos.

C) Opciones practicas del dia a dia para liberar el estrés:

—Cuidar de uno mismo.

—Hacer ejercicio.

—~Cuidar lo que comemos.

—~Cuidar lo que pensamos.

—Tomarnos unos minutos al dia para desconectarnos, respirar y relajarnos.
—Descansar un poco sin pensar en los pendientes que tengo o planes futuros.
—Conectarme con el aqui y el ahora, hacer conciencia de ello.

—Evitar didlogo interno tanto como sea posible, sobre todo si estoy frente a una situacion que me
produce estrés.
— Nohacerjuicios.

—Asumir laimportancia de la conexidn entre la mente y el cuerpo.

—Si estamos cansados de mantenernos en una misma posicion, movernos y estirarnos para

destensar los musculos.

—Buscar hacer cosas diferentes como ir al cine, leer un libro, salir a cenar con amigos, jugar
juegos de mesa, escuchar musica relajante o clasica, o misica que nos guste pero que nos conecte
con el estado de pazy tranquilidad.

—Oftrecer servicio a quien lo necesite (lo cual es muy gratificante)
—masajes, el contacto humano es importante.

—-Salir a caminar.

—Estar en contacto con personas de buen humor.

—Respiracion consciente y profunda.

—Auto-reflexion.
—Tener metas claras reales y posibles (Programacion Neurolingiiistica) Seymour J,
Occonor (2010)

—Ejercicio como yoga o estiramientos en el escritorio. Smith S (2011) yoga Journal.

—Oracion que desarrolla y contacta con lo espiritual del ser humano segun Davidson (1997) y M.
Gupta (2009).
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4.4.- AUTOCONOCIMIENTO

Otro de los constructos que forman parte importante de la estructura de esta intervencion
es el autoconocimiento, al cual entiendo como el proceso de darme cuenta de quien soy, de que
siento, que quiero, hacia donde voy, como me considero, cuales son mis metas y mis objetivos en
la vida, sisé cual es el sentido de mi vida.

Anthony de Mello (2007 p. 47) en su libro autoliberacion interior, menciona las
siguientes frases respecto al autoconocimiento “conocer las cosas es erudicion, conocer a los
demas es tener sabiduria, conocer el yo propio es tener iluminacion” de ahi la importancia de
conocernos a nosotros mismos, para encontrar ese espacio de aceptacion y paz al que el proceso
de auto-conocernos nos puede llevar. Y de nuevo cito a De Mello, en su libro autoconocimiento
(1989 p. 25) “para despertarse, el unico camino es la observacion, el irse observando uno a si
mismo, sus reacciones, sus habitos y la razon de porqué responde asi, observarse sin criticas, sin
justificaciones ni sentido de culpabilidad, ni miedo a descubrir la verdad, es conocerse a fondo”.

Es este proceso de autoconocimiento que nos lleva a ser personas mas completas y en
constante cambio, Powell, ]. (1989) afirma que ser persona implica necesariamente hacerse
persona, existir en proceso, si soy algo como persona ese algo es: lo que yo pienso, juzgo, siento,
valoro, respeto, estimo, amo, odio, temo, deseo, espero, en lo que creo y en lo que me
comprometo, todo esto me puede definir como persona en constante proceso de cambio. El
camino del auto conocimiento para llegar al crecimiento como persona va de la mano de la auto-
aceptacidn, y asi lograr un funcionamiento pleno, y para ello es necesario “ser consciente de las
necesidades fisicas, psicologicasy espirituales...sentirse a gusto con su propio cuerpo y con sus
emociones tanto afectuosas como hostiles, con sus impulsos pensamientos y deseos” Powell
(1989 ).

Asi como afirma Segrera, T. (2004 p.42) “a medida que la persona se va auto-conociendo
va siendo mas consciente no solo de los estimulos externos, sino de las ideas y de los suefios, asi
como del constante flujo de sentimientos, emociones y reacciones fisioldgicas que percibe en su
interior. Se estd completamente abierto a las dos formas de informacién mas grandes: los datos
provenientes de la experiencia interna y los datos provenientes de la experiencia del mundo
exterior”, asi de importante es esto de conocerse a uno mismo, es la base del crecimiento interior.

Powell (1989) y Lise Bourbeau (2010) nos hablan sobre la necesidad de descubrir
nuestras mascaras para poder ser nosotros mismos. Powell, menciona que los roles que jugamos
y que forman parte de lo que consideramos como nosotros mismos enmascaran y distorsionan la
verdad de lo que somos “enmascaran y distorsionan la verdad de lo que yo puedo compartir
contigo, yo mismo”. Segun Bourbeau (2010 p.6) el nifio en sus primeras etapas de la vida
experimenta el dolor de no tener el derecho de ser el mismo, al enfrentarse a un mundo hostil
desde que nace, por lo que “con el objeto de reducir el dolor, el nifio termina por crearse una nueva
personalidad para transformarse en lo que los demads quieren que sea”, a cambio de ser aceptado y
sentirse amado. Y asi en adelante se van creando nuevas y diferentes mascaras que sirven como
proteccidn y evitar lo mas que se pueda el sufrimiento. Sin embargo, aunque la mascara sirvid
como un mecanismo de defensa, ahora es necesario trabajar con ellas para poder ser mas libres 'y
auténticos, asi como mas humanos y sensibles aceptdndonos con todo lo que somos, el proceso
para lograr esto es el autoconocimiento y el descubrimiento de nuestras méascaras.

De aqui que me parece fundamental el conocimiento de las emociones.
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4.5.- EMOCIONES

Pero ;qué son las emociones?

Para Eva Bach (2002) “es complejo definir las emociones, debido a su dimension interna
y externa y los tres componentes que Lang (1968) le puso, el cognitivo-subjetivo, el fisiologico y
el conductual” y atin asi la emocion va mas alld de eso. La definicidn que Bach (2002 p.66) le daa
las emociones es la siguiente:

“Las emociones son nuestra respuesta personal y singular a los sucesos significativos de nuestra
vida, y esta respuesta es fruto de la combinacidn de un conjunto de factores internos y externos,
innatas y aprendidas”.

Es importante considerar que en nuestras emociones participan el factor bioldgico innato,
asi como los recuerdos y necesidades, expectativas, ideales, sensaciones, afectos y demas
asuntos que tienen que ver con nuestra historia de vida que se traducen en sensaciones y
reacciones del cuerpo que en muchas ocasiones ni siquiera entendemos.

(Cuadles son las emociones basicas? Para Miriam Mufioz, (2009), las emociones basicas
son innatas y las compartimos con los mamiferos superiores y todas tienen un objetivo
especifico, la diferencia es que los humanos tenemos la capacidad de hacerlas conscientes y de
manejarlas de tal forma que podamos no solamente reaccionar negativamente frente a una
situacion determinada. Define cinco emociones basicas:

- Miedo: cuyo objetivo es la proteccion.

- Amor: o afecto cuyo objetivo es la vinculacion.

- Tristeza: cuyo objetivo es retirarnos para estar con nosotros mismos.
- Enojo: cuyo objetivo es la defensa.

- Alegria: cuyo objetivo es la vivificacion, la alegria de vivir.

Existen diferentes clasificaciones de emociones basicas, sin embargo, esta es la que
consideramos consistente para el taller. Esta clasificacion es un inicio al conocimiento y contacto
con las emociones, lo que nos permite trabajar con ellas y manejarlas; nunca son emociones puras
y a partir de esta clasificacion éstas se van sofisticando y elaborando muchas mas. Hay que
aclarar que todas son necesarias aun las consideradas hostiles, pues forman también parte de la
personalidad humana.

Segun Karla Mclaren, en su libro The Language of Emotions (2011) si logramos aprender
a enfocarnos y trabajar con honorabilidad la increible informacidn que existe en cada uno de
nuestros estados sentimentales, nos podemos convertir en personas internamente conectadas con
lo recursos de nuestra inteligencia y podremos desarrollar la capacidad de escuchar nuestras
partes mas profundasy lograr sanar también nuestras heridas mas profundas.

Mclaren K, (2011 p. 13) afirma que si las emociones se ven como herramientas de la
consciencia mas profunda podemos convertirnos en personas mas funcionales y mejor
comunicadas con nosotras mismas. También asegura que generalmente trabajamos con buscar
cual es la nutricion mas adecuada, asi como el ejercicio ideal para mejorar nuestra energia, pero
ignoramos el recurso mas rico de energia con que contamos, y este es: nuestras emociones, las
cuales contienen la vitalidad indispensable que puede ser canalizada para nuestro beneficio
integral hacia el autoconocimiento, la ampliacién de conscienciay el despertar personal, para asi
mejorar nuestras relaciones interpersonales y lograr la sanacién profunda que muchos
necesitamos. De aqui la importancia de conocernos para conocer nuestras emociones.

4.6.- MEDITACION Y RESPIRACION

Una de las alternativas que considero como fuente de contacto interior, y que permite a las
personas vivir con menor estrés y tension en el dia a dia es la meditacion, que, junto con la
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respiracidon consciente nos permite bajar de intensidad la manifestacion de las emociones
en nuestro cuerpo. No quiero decir que no sintamos, al contrario, nos permiten detectar mas
claramente lo que sentimos. Lo cual nos ayudara a manejar mejor las emociones, con el objetivo
de que las podamos sentir y vivirlas saludablemente, afectando esto de forma positiva en la
forma de conducirnos en la vida: nos permite darnos cuenta déonde nos encontramos y qué
queremos.

Definiré a continuacion de manera sencilla lo que es la meditacion:

Segun Jerrold Greenberg (2002) es “un ejercicio mental que afecta el proceso del cuerpo,
cuyo proposito es ganar control sobre tu atencion para poder elegir en que enfocarnos, en vez de
ser presa de nuestros propios pensamientos o del medio ambiente.”

Allan Watts (2012) afirma que la meditacion es solo observar qué pasa. “no sélo lo que
esta pasando fuera, sino lo que ocurre dentro “pero ti solo observas, sin intentar cambiar nada, sin
juzgar, nada es bueno o malo” este es el proceso esencial de la meditacion (p.85).

Para Osho (2013 p.151) “la meditacion no es concentracion. Es tan solo conciencia.
Simplemente te relajas y observas la respiracion. En esta observacidn no se excluye nada”. Todo
lo que llegues a escuchar acéptalo, es parte del mundo. No hay nada que rechazar.

En este taller no se propone hacer ejercicios profundos de meditacion, ni el objetivo es
que los participantes se conviertan en meditadores, sino que se utiliza como un sistema de
relajaciéon de mente y cuerpo enfocando la atencidon durante ese proceso en la respiracion,
haciendo algunas (tres) respiraciones profundas inhalando y exhalando lenta y profundamente y
después haciendo respiraciones normales, llevando el aire hasta la parte baja de los pulmones y
sintiendo que el estdémago se llena de aire, esto por un minuto contado con cronémetro.

Lo que se necesita para hacer este tipo sencillo de meditacion es: ser una persona con
apertura mental, es decir actitud abierta querer contactar con uno mismo, con la respiracion de
forma consciente, no juzgar y dejar que los estimulos internos y externos sucedan pero que no
capten la atencidn, solo darnos cuenta de ellos y estar alerta, sin que nos alejen de nuestro foco de
atencion que en esta ocasion sera la respiracion. Para M. Gupta (2009), la respiracion cuando es
cortay poco profunda no nos permite oxigenarnos, ademas afirma que larespiracion profundaes
basica para el contacto interior y la liberacidon del estrés. Pero para este efecto tiene que ser
profunday larga, que llegue el aire al abdomen, al llevar el aire concientemente al abdomen hasta
inflar el diafragma permite que el cuerpo se relaje y obtenga la oxigenacion adecuada. De ahi la
importancia de la respiracion, basica para el manejo de estrés y las emociones.

Allan Watts (2012) dice que para el budismo el tener conciencia de la respiracioén u
observar larespiracion es fundamental en la meditacion, porque “como el sonido, resulta facil ver
lo que sucede pensandolo y sintiéndolo. La respiracion simplemente ocurre, pero lo curioso es
que puedes alinearte con larespiraciony, al hacerlo, suceden cosas extraordinarias” (p.91)

(Por qué me parece importante que se tenga esta experiencia en el taller? Pues porque la
meditacion ofrece grandes beneficios a quien la practica, (aunque este taller solo es un pequefio
inicio en conocer lo que es lameditacion) y estos son los siguientes:

—Bajael ritmo respiratorio

—Bajalapresion arterial

—Bajalatension muscular

—Se desarrolla mayor estabilidad del sistema nervioso
—Bajalaproduccion de cortisol (generada por el estrés)

16



—Aumenta laresistencia de la piel

—Lasangre fluye mas facilmente
—Bajalaansiedad (baja el consumo de alcohol)
—GGenera pensamientos positivos

—NMejorael suefio

—Baja el consumo de cigarros

—~Curael dolor de cabeza (migrafias)

—Mejora el potencial de manejo de estrés
—NMejora el sistema inmunoldgico

—Genera un mejor estado de salud mental (positiva)
—NMejora el sentido de autocontrol

—Reduce miedos y fobias.

5.-METODOLOGIA
PROCEDIMIENTO

En el primer acercamiento que se tuvo con la empresa, se platico con la Direccion de
Operaciones sobre la posibilidad de ofrecer un taller de Desarrollo Humano para su personal. Se
me abrieron las puertas inmediatamente para ofrecerme la oportunidad de trabajar con algunos de
los empleados del call center interno con que cuenta la empresa. Se consider6 por parte de ellos
que el personal que desempefiaba este tipo de labor de teleoperador vivia bajo tension constante,
lo cual en ocasiones tenia efectos negativos en sus relaciones interpersonales dentro y fuera de la
empresa. En ciertas ocasiones, bajo esos periodos de tension sobre todo cuando es fin de mes
(cobranzas) el rendimiento en el trabajo no es el mismo y el mismo estrés les llega a causar que no
traten bien al cliente y no logren sus metas personales de cobro, y por lo tanto dificilmente puedan
lograr las metas de la empresa. Es por ello que se penso en disefiar un taller para el manejo de
estrés de estas personas, cuya base fundamental fuera de Desarrollo Humano.

La cuestion ética se abordd desde el principio con los participantes, a quienes se les
garantizo que el manejo de la informacidn obtenida a lo largo de la intervencion seria totalmente
confidencial, aclarandoles que sus nombres no aparecerian registrados en el trabajo final para
proteger su privacidad y confidencialidad. De igual forma se les hizo saber que su participacion
era voluntaria y que se podian retirar del taller en el momento en que quisieran (como fue el caso
de dos de los participantes) sin que esto tuviera algun efecto negativo en el estudio de caso, o en su
trabajo; solo quedaria registrado como tal. Por otro lado se les aclaré tanto a la empresa como los
participantes, que tenian la libertad de solicitar la informacidén que del Estudio de caso se
obtuviera si para ellos les resultaba conveniente en cualquier momento. Estas cuestiones de tipo
ético se les aclararon verbalmente, desde el inicio del taller a los participantes, y a la empresa al
comienzo de las platicas de acercamiento para llevar a cabo la intervencion, con lo cual quedaron
conformes y aceptaron que asi fuera.
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Al hacer una segunda visita a la empresa y recorrer el call center, percibi lo reducido de
sus espacios para hacer sus labores, me di cuenta de su nivel de tension, y de lo que yo pensaba se
podia hacer con recursos que fueran basicos y faciles de aprender para el manejo del estrés, y que
los pudieran utilizar en cualquier momento en que se sintieran muy tensos y estresados.

Consideré importante partir del autoconocimiento para que ellos mismos se pudieran dar
cuenta de como se sentian en ciertos momentos de su dia y lograran identificar cuando su cuerpoy
su mente estuvieran expuestos al estrés, y ya logrando que conocieran las emociones que se
podian manifestar en su cuerpo y como cada uno lo podia percibir (pues cada uno puede
manifestar de manera distinta en intensidad y en ubicacion fisica de su cuerpo cierta emocidn).
El objetivo es que se conocieran mas, detectaran que sentian, lo identificaran y se dieran cuenta
donde lo sentian. Por otro lado, consideré importante que conocieran informacion basica de lo
que era el estrés, para unificar criterios al respecto y partir de ahi para que se pudieran dar cuenta
cuando ellos se sentian estresados al maximo y cuando no. Posteriormente basandome en mi
experiencia personal y en la informacion obtenida ofrecerles una serie de herramientas técnicas
que pudieran utilizar en sus espacios y sin mayor gasto econémico para poder desestresarse en
algun momento critico de su dia. La base de la que parti para esto fue la respiracion, pues en mi
experiencia personal y apoyada en lo investigado es un punto basico para lograr entrar en
relajacion en momentos dificiles del dia. También consideré importante ofrecerles alguna técnica
para el logro de metas personales, identificando sus recursos propios o fortalezas para lograrlas.

La forma como se llevo a cabo este taller fue ofreciéndoles técnicas practicas a los
participantes que les sirvieran como herramientas paraque se lograran los objetivos del mismo,
para el manejo del estrés y el autoconocimiento y se propusieron para ello:

a) Respiracion conciente
b) Técnicas sencillas de meditacion pararelajar lamente y el cuerpo.
¢) Técnicas para manejo de estrés como:

1.-estiramientos musculares del cuerpo

2.-posiciones especiales utilizando silla

3.-escribir listade asuntos pendientes y prioridades

4.-apretar pelotas anti-estrés, estirar liga

5.-hablar con alguien de sus sentimientos

Se les daréd informacidn a los participantes para que conozcan lo que es el estrés y sus
efectos en el cuerpo. Para lograr esto se pretende que: entren en contacto con su cuerpo y sus
emociones, con ejercicios sencillos de reflexion sobre lo que sienten, donde lo sienten ubicado en
su cuerpo, relacionando esto con:

- Situaciones especificas que les generan estrés, pidiéndoles que hagan haciendo un
reconocimiento historico de su vida conrespecto al estrés

- Descubrir quien es cada uno (quién soy)

- Definicion de metas: qué quiero, como lo quiero y cuando lo quiero

El grupo inicial con el que se empez6 el taller se compuso de 10 personas, entre 25 y 40
afios, 8 mujeres y 2 hombres (aunque realmente fueron 8§ los que tomaron todas las sesiones),
todos se inscribieron voluntariamente para participar en el taller que se dio en 4 sesiones de casi 3
horas cada una. En la primera de las sesiones se les agradecid su participacion y se les hizo
hincapié en la importancia de la confidencialidad del grupo como principio rector del taller y se
les enfatizo la necesidad del secreto grupal para el mejor desempefio de todos los que
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participariamos en el taller, para sentirnos libres de experimentar nuestras emociones y poder
abrirnos hacia el otro.

El nivel escolar de los participantes fue desde el mas bajo de bachillerato hasta
licenciatura terminada, algunos licenciatura trunca. Uno de ellos estd retomando sus estudios de
ingenieria para finalizarlos. La antigiiedad que tienen en la empresa es de minimo un afio y
maximo 4, y segun los cuestionarios pre, todos se muestran contentos y satisfechos en su trabajo,
pero viven con un nivel de tension alto a lo largo de la semana, sobretodo en las fechas de cobros
porel logrode metas de laempresay las personales.

La metodologia de evaluacion general del taller es la siguiente: se consideraron como
indicadores de evaluacion, la observacion personal en cada sesion, las respuestas verbales de los
participantes, respuestas corporales, actitud, todo esto registrado en el diario de campo que se
llevo por mi parte durante todo el proceso, ademas de los cuestionarios pre-post, los cuestionarios
por sesion, las reflexiones personales de los participantes expresadas oralmente y por escrito, la
participacion, las dudas y el interés mostrado. Por otro lado, también se registré el como me
siento yo como facilitadora en cada sesidn, lo cual me permitié darme cuenta por sesion de la
evolucion en mi durante y después del proceso completo del taller.

6.- DISENO DEL TALLER

El taller como ya se habia mencionado se llevo a cabo en la empresa de venta de tiempos
compartidos, con un grupo de 10 personas de ambos sexos de entre 25 y 40 afios, la eleccidon de
los participantes se hizo mediante una convocatoria abierta a quien estuviera interesado a tomar
el taller (entre 50 personas que forman parte del call center), se inscribieron 13, de los cuales los
primeros 10 fueron los que se consideraron como parte del grupo, de estas 10 personas 2 fueron
del sexo masculino y 8 de sexo femenino. La escolaridad varia desde bachillerato terminado
hasta licenciatura, algunas truncadas, todos con mas de un afio y medio de antigiiedad en la
empresa.

En el edificio de la empresa nos facilitaron una sala de juntas para 8 personas, por lo que el
espacio para 10 mas las facilitadoras no era lo suficientemente amplio. Sin embargo, en las
primeras dos sesiones se pudo trabajar eficientando el espacio. Durante todo el taller, contamos
con el apoyo de la empresa para todo lo que requeriamos para llevarlo a cabo, desde cafion,
pantalla, agua, café, galletas, plumones, rotafolio, hojas de rotafolio, y todo lo que necesitamos
para que fuera una sesidn funcional y adecuada para lograr el objetivo del proyecto. Es
importante mencionar que el apoyo del supervisor del proyecto fue indiscutible y constante,
siempre preocupandose por que tuviéramos todo en forma y tiempo adecuado.

6.1.- SESION 1
OBJETIVOS

Objetivos generales:

1.- Generar autoconocimiento en el participante

2.- Ofrecer informacion general sobre lo que es el estrés.

Objetivos especificos:

1.- Al final de la sesidn el participante habra obtenido la informacion de lo que es el estrés y los
tipos de personalidades que existen, clasificadas como A y B, ademas habra experimentado
también la técnica de respiracion consciente ahi mostrada y entendera su relacion con el manejo
del estrés.
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Para esta sesion se requiere lo siguiente:

La presentacion de los participantes, presentacion del taller, power point sobre el estrés y sobre la
respiracion.

Material: Etiquetas, plumones, rotafolio, hojas de rotafolio para dibujar manos y escribir los
objetivos del taller y las reglas del mismo, plumones de colores, pantalla, cafion, plumas,
cuaderno azul para reflexiones, ejercicio impreso, computadora, grabadora, musica relajante,
cuestionarios pre y cuestionarios por sesion, material de informacién impreso listo para entregar
alos participantes, galletas, agua, café, salon.

Pasos a seguir:
1.- Pegar en la pared cartulinas con lineamientos del taller ( no juzgar, hablar desde mi, respeto,
confidencialidad, secreto grupal) en las paredes del salon. Pegar hojas de rotafolio en la pared
para expectativas, compromisos, reglas del taller y objetivos del taller.
2.- Presentacion personal del instructor (poner musicarelajante)
3.- Presentacion general del taller y dinamica de trabajo.
4.- Aplicacion de cuestionario pre. ( para evaluacion)
5.- Entrega de cuaderno azul a cada uno de los participantes para reflexiones personales sobre los
ejercicios efectuados en el taller (explicandoles que ese cuaderno yo me lo llevaria cada sesion 'y
les retroalimentaria con lo que percibiera y que les ampliara su vision sobre si mismos, y les
sacaria fotostaticas, al final se quedarian con el; cada sesion se los regresaria para trabajar). Les
hablé de la confidencialidad y la importancia del secreto grupal.
6.- Romper hielo, con una dindmica de presentacion de cada uno diciendo su nombre y un hobbie,
la primera ronda todos escuchamos a todos y la segunda cada uno tiene que repetir el nombre y el
hobbie de todo el grupo. Entregarles etiquetas para que escriban su nombre cada uno y se la
peguen.
7.- Pasar cada uno a dibujar mano izquierda en hoja de rotafolio pegada en muro y poner en
cada dedo las expectativas que tienen del taller, y la mano derecha en cada dedo escribir los
compromisos. Leer cada uno lo suyo en voz alta y yo escribirlos todos en una de las hojas de
rotafolio pegadas en los muros.

8.- Presentacion de power point con informacidn basica de ;qué es el estrés? con espacio para
dudas y preguntas.
9.- Se les pidid la elaboracidon de informe historico personal de su relacion con el estrés (ejercicio
impreso).
10.- Se les presento informacidn en power point sobre el tipo de personalidades (tipo Ay tipo B).
11.- Se les pidio escribir reflexidon sobre la informacion anterior, con cual tipo de personalidad se
identificaban mas y compartir oralmente si deseaban hablar al respecto.
12.- Se les present6 informacion en power point sobre respiracion, su importancia y la necesidad
de respirar conscientemente.
13.- Se hizo un ejercicio de respiracion consciente por 1 minuto. ( sentarse comodamente,
espalda recta, pies bien puestos en el piso, cerrar los ojos, relajar el cuerpo, enfocarse en sentir y
escuchar su respiracion, empezar con 3 respiraciones profundas inhalando en 8 tiempos
manteniendo en 4 tiempos y exhalando en 8 tiempos. Sintiendo que su respiracion es tan
profunda que llega hasta el vientre, haciéndolo con la consciencia puesta en ello).
14.- Se les pidié compartir con el grupo como se sintieron después del ejercicio de respiracion
consciente y escribir reflexion en su cuaderno azul.
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15.- Cierre de la sesionl preguntdndoles como se iban y aplicando el cuestionario por sesion( el
de la sesidn 1). Recoger cuaderno azul para revisarlo y retroalimentarlos con comentarios segin
lo observado por mi.

16.- Se les dejo tarea opcional: hacer cada noche si es posible el ejercicio de conectarse con su
respiracion por 5 min. antes de dormir, enfocandose en ella y en como se sienten, para reportarlo
alasiguiente clase para ver los efectos que esto trae para cadauno de ellos. Los despediy les di las
gracias.

Indicadores de evaluacion: observaciones personales, respuestas verbales, respuestas
corporales, actitud, cuestionarios, reflexiones de los participantes orales y escritas, participacion,
dudas, interés mostrado.

6.1.1.-OBSERVACIONES SOBRE ELDESARROLLO DE LA SESION 1

Todos participaron de buena forma y con ganas, en principio existia como expectacion y un
poco de tension en el grupo sin embargo, esta se fue diluyendo poco apoco alo largo de la sesion.
Yo en lo personal también estaba un poco tensa al enfrentarme por primera vez a manejar este
grupo, asi que respiré profundo y me deje llevar al ritmo de las actividades que tenia programadas
para ese dia. Con respecto a la informacidn sobre los tipos de personalidades, me di cuenta que
ésta los dejé muy reflexivos, analizando profundamente en cual de ellas se ubicaba cada uno de
los participantes ( A o B), estos datos los hicieron reflexionar sobre su forma de funcionar en el
dia a dia, en suvidanormal de familia y su vida de trabajo, ya que como afirma Riso W (2013) las
personas con personalidad tipo A suelen ser muy rigidas, estresadas, controladoras y estrictas,
por lo que tienden a desarrollar enfermedades de tipo cardiovascular, por lo que fue importante
para ellos hacer un autoexamen para reconocerse a si mismos y en su momento tal vez hacer los
cambios de conducta requeridos para funcionar de manera mas saludable y positiva, sin dejar de
ser eficientes en su trabajo. Por otro lado me parece también que con el ejercicio de respiracion
consciente lograron contactar con su cuerpo y con su propia respiracion logrando relajarse y
sentir paz, esto se los noté en su cuerpo, en su cara, en su respiracion, lograron tener una
respiracion mas profunda y relajada, todos comentaron lo tranquilos y en paz que se sentian. Yo
me senti muy bien de que hubieran recibido y experimentado esa sensacion de paz por medio de
este ejercicio de respiracion consciente, que no abarco mas de un minuto para empezar.

Todos salieron tranquilos y contentos, aunque llegaron muy expectantes, vale la pena decir que
en esta ocasion la supervisora del proyecto por parte de la empresa estuvo presente toda la sesion
y bueno considerando que también es su jefa, tal vez esto influy6 en el comportamiento del grupo,
aunque al ser la primera sesion creo que es normal que no se soltaran mucho los participantes, y
yo también estaba un poco tensa, aunque como dije antes me fui relajando y dejando llevar,
respiré profundo y todo salio bien en tiempo y forma. Creo que me dio confianza el darme cuenta
de que yo sabia hacer lo que estaba proponiendo en el taller y que ellos estaban dispuestos a
experienciarlo, esto me dio seguridad y confianza de que yo era la que sabiay que los iba a guiary
apoyar en lo que necesitaran para la utilizacion de la informacién y las técnicas que les iba a
ofrecer ahi.

Lo que si me puse un poco alerta fueron los tiempos, por eso considero que las sesiones deberian
ser mas largas en la siguiente intervencion; ademas de que se que es algo que tengo que aprender
a manejar mejor para aprovecharlo mas sin tensarme, como sucedio en esta sesion, pues se que
tengo que darles el tiempo necesario para que se explayen en sus reflexiones y en los ejercicios
escritos que implican contacto consigo mismos.
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Al inicio no segui el orden como lo habia programado, me acomodé conforme fui sintiendo que
las cosas se fueran dando, y esto me relajé. En general me senti contenta y satisfecha de mi primer
diadetaller, con laconfianza de que el taller que disefi¢ si puede resultar funcional y productivoy
que espero logre los objetivos que me propuse para el mismo, creo que la participacion e interés
del grupo fue claro y positivo.

6.2.- SESION 2
OBJETIVOS

Objetivos generales:

1.- Generar autoconocimiento en el participante

2.-Ofrecer técnicas paramanejo del estrés.

Objetivo especifico:

1.- Alfinal de la sesion el participante habra contactado con sus propias emociones y aprendera a
reconocerlas a través de los ejercicios y las técnicas ahi presentadas para su manejo con relacion
al estrés.

Para esta sesion se requiere lo siguiente:

Materiales: etiquetas, plumones, plumas, cuaderno azul, caiién, pantalla, aros, ejercicio impreso,
computadora, rotafolio, pelotas anti-estrés, liga para estirar, sillas, cuaderno azul, grabadora,
musicarelajante, café, agua, galletas, cuestionario por sesion.

Pasos a seguir:

1.- Pegar en la pared, las cartulinas de lineamientos del taller, asi como las hoja de rotafolio de
objetivos del mismo, otra de las expectativas de los participantes y otra de los compromisos, asi
como la hojade las reglas del taller.

2.- Poner musica relajante, entregar cuadernos azules para reflexiones personales y dar la
bienvenida a los participantes, entrega de etiquetas para poner su nombre y que se las peguen en
su pecho.

3.- Checar quien hizo la tarea de respiracion en la semana y pedirles que compartan con el grupo
su experiencia personal, escribir reflexion al respecto (sila hicieron y sino la hicieron, el porque).
4.- A continuacidn se les aplicd de ejercicio impreso sobre emociones, con la finalidad de que
fueran conscientes de la emocidén que esta debajo de su reaccion inmediata en determinadas
circunstancias para lograr mayor autoconocimiento. (Anexo 1)

5.- Al terminar el ejercicio se hizo el Juego de aros de feria: se eligen 3 voluntarios y salen del
saldn, se les da la instruccidn al grupo que queda de los tipos de conductas requeridas para el
ejercicio actuadas por ellos frente a los voluntarios. Al primer participante voluntario, le atinara
ono aenganchar el aro lo ignorarian, mostrarian indiferencia, al segundo voluntario hiciera como
le hiciera con los aros le mostrarian rechazo, lo abuchearian le atinara o no, al tercer participante
le aplaudirian y lo apoyarian con vivas, estimulandolo, aunque no enganchara ni una sola.

6.- A continuacion se pide al grupo compartir reacciones y sentimientos entre todo el grupo, tanto
por parte de los voluntarios del juego de los aros, como del grupo en general, ;qué sintieron?,
(qué les molest6?, ;qué les gust6?. Apuntar reflexion personal en el cuaderno azul.

7.- Presentacion de power point sobre informacion de lo que son las emociones, MATEA y la
funcion de cada una de estas 5 emociones basicas, segiin Miriam Mufioz Polit.
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8.- Se le pide al grupo su participacion para que narre su forma personal de manejar el estrés en
momentos criticos y se enlista en el rotafolio. Esta actividad tiene el proposito de promover la
investigacion y pone en claro la creatividad personal con respecto a las técnicas personales
desarrolladas para el manejo de estrés.

9.- Posteriormente se les hace la presentacion en power point sobre las técnicas de manejo de
estrés que vienen en los libros consultados.

10.- Se les reparten pelotitas anti- estrés, ligas para que estiren y jalen, y sientan los beneficios de
utilizarlos, se les muestran ejercicios practicos y experienciales de estiramientos del cuerpo con
posiciones sencillas de yoga utilizando una silla de oficina, esto utilizando siempre espacios
reducidos reales.

11.- A continuacion se les habld sobre la necesidad de cambios de creencias para flexibilizar y
ampliar la gama de opciones para enfrentar la vida de manera menos rigida, para
complementarnos y vivir de manera mas ligera y relajada. Se les pidid escribir reflexion al
respecto.

12.- Se les presento en power point informacion concreta sobre lo que es la meditacion y el
porqué, se le considera una técnica de manejo de estrés, con puntos de vista personales por
experiencia propia.

13.- Después se les hizo un ejercicio de meditacidon de un minuto, con cronémetro en mano, la
musica relajante siempre presente durante esta sesion. Se les pidio que escribieran una reflexion
en su cuaderno azul, respecto a como se sentian después del ejercicio de meditacion.

14- Se cerrd la sesion preguntandoles como se sentian todos participaron y posteriormente se les
aplico el cuestionario por sesion (el de la sesion 2). Les pedi Reflexion final escrita sobre como
se van. Se les recogi6 su cuaderno azul.

15.- Como ultimo punto les recordé su tarea: ejercicio de conectarse con su respiracion 5 min.
antes de dormir, enfocandose en ella y en como se sienten, para reportarlo a la siguiente sesion.
Losdespediy les dilas gracias.

Indicadores de evaluacion: actitud de los participantes, observaciones personales, cuestionarios
por sesion, respuestas verbales y corporales, si hubo enojo alegria, en general como se sintieron,
reflexiones en cuaderno azul, interés mostrado por los participantes en la sesion.

6.2.1.- OBSERVACIONES SOBRE EL DESARROLLO DE LA SESION 2

Soélo llegaron 8 personas, una de ellas que tuvo un problema de salud con un tio que tiene
diabetes y vive con ella y con su mama y no lo podia dejar hasta que llegara la enfermera que los
auxilia con €l, y otro que me explico en la siguiente sesion que estaba enfermo. A esta segunda
sesion llegaron puntuales, expectantes y un poco tensos.

Con el ejercicio de los aros se desperto en los 3 participantes voluntarios el enojo, la presiony la
desconcentracion frente al grupo y el grupo se dio cuenta que a algunos les genero un sentimiento
de injusticia, culpa y como en ocasiones siente una emocion diferente frente a lo que tiene que
actuar o manifestar en la vida real ante cualquier situacion incluso en el trabajo y como esto le
producia estrés al no poder ser congruente con lo que siente y con lo que dice. Se les hizo una
observacion de como todos los 3 participantes se habian quedado sin ir mas alla de las reglas no
habladas en el juego y no se acercaron mas para lograr el objetivo pues lo hubieran podido hacer,
creo que fue una buena forma de acercarlos a las emociones diferentes y a reflexionar al respecto.
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Cuando les pedi que cada uno contara lo que hacia para manejar el estrés normalmente todos
participaron, y fue muy divertido pues cada uno hablé de lo que hacia en la oficina en esas
circunstancias: desde salirse a caminar, a fumar un cigarro, escuchar musica, hablar con el de al
lado, hay quien se da Reiki a si misma y se conecta con la energia positiva y cambia su manera de
hablarle a la persona que esta al otro lado del teléfono para que se conecten desde otro lugar; hay
quien le pide un minuto al cliente; hubieron manifestaciones muy creativas de otras de ellas,
contaron que en su area de trabajo hicieron unos pompones y los mueven cuando se dan cuenta
que empieza a subir la tension en la llamada de uno de sus compafieros de cobranzas y lo apoyan
para que le baje y se de cuenta de donde anda, o si cobran el que logra el cobro hace un bailecito y
los demas lo acompaiian, fue interesante ver como la creatividad juega un papel importante en la
resolucion de problemas del ser humano y fue divertido e interesante como el resto del grupo
estaba maravillado de lo que los otros habian logrado hacer para el manejo de estrés con apoyo
grupal.

En esta sesion olvidé hacerles la evaluacion sobre las técnicas de manejo de estrés que les mostré
en el power point, por lo que les apliqué la evaluacion al respecto en la siguiente sesion.

6.3.- SESION3
OBJETIVOS

Objetivos generales:

1.- Generar autoconocimiento en el participante.

2.- Propiciar relajamiento como manejo de estrés.

Objetivo especifico:

1.- Al final de la sesidn el participante se dard cuenta de como se ve a si mismo, conocera mas
claramente cuales son sus metas y objetivos por medio de experienciar el movimiento del cuerpo
(ejercicios de bioenergética), asi como la respiracion consciente, culminando con un trabajo
creativo de ;quién soy?

Para el desarrollo de esta sesion se requiere:

Materiales: cuaderno azul, plumas, grabadora, musica para mover el cuerpo y relajante, pantalla,
cafion, computadora, masking tape, cartulinas blancas, resistol, revistas, plumones,
cuestionarios por sesion, galletas, café, agua, salon amplio.

Pasos a seguir:

1.- Se Acomoda el saldn se abre espacio poniendo las mesas en circulo o en U grande segun el
espacio del salon pues en esta sesion se requiere un salon grande para ponerlos en contacto con su
cuerpo, para que se puedan mover con comodidad. Después se pegan las cartulinas en la pared,
sobre lineamientos del taller, reglas del taller, expectativas de los participantes y sus
compromisos asi como la de los objetivos del taller.

2.- Se les da la bienvenida y se les entrega de cuaderno azul a los participantes, lo que sigue es
checar quien hizo la tarea opcional de respiracion consciente 5 min. antes de dormir, exponer su
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experiencia y escribir reflexion al respecto en su cuaderno azul, tanto si la hicieron como sino la
hicierony porqué.

3.- Seles pide que se levanten todos de sussillas, y pasen al centro, se pone musica en volumen
fuerte para mover el cuerpo, por 15 min. aprox. con estiramientos, ejercicios de bioenergética y
baile para contactar con el cuerpo. Los ejercicios de bioenergética son los siguientes: posicion de
arraigo para paso de energia por el cuerpo, movimientos de brazos y piernas en marcha, gritando:
no me importa empujando con los codos hacia atras, acompafiados de musica intensa y voz,
después también gritando: no. Posteriormente baile solos y en pareja para que el cuerpo se
mueva, contacten con él y liberen energia.

4.- Alterminar los 15 minutos se apaga la musica, y se les pide que se paren en medio del salény
que respiren profundamente, que sientan su cuerpo y sientan como la energia se mueve y se
manifiesta en ellos, escuchando su respiracidn, conectandose con ella, les pedi que hicieran 3
respiraciones profundas en tiempos de 8-4-8 y asi hacer que entraran en relajacion.

5.- Luego se les pide que se sienten y escriban en el cuaderno azul su reflexion sobre la
experiencia recientemente vivida de contacto con el cuerpo en movimiento y con el cuerpo
relajado.

6.- A continuacion se les hizo la presentacion en power point sobre logro de metas (informacion
de Programacion Neurolingiiistica). Y su importancia para el manejo de estrés al tener metas
claras a corto, mediano y largo plazo, (ejemplifique con un caso personal de una meta de hacer
una carrera de 10 kms.).

7.- El trabajo que se les tenia preparado para que hicieran fue la elaboracion de Collage con
imagenes sobre: ;quién soy?, ;como me siento?, ;qué quiero? y ;qué estoy haciendo para
lograrlo?. (Controlar tiempo importante.)

8.- Al terminarlo cada uno de los participantes explica en 3 minutos lo que ahi plasmo, y les pedi
una reflexion sobre lo que les dejo el verse ahi representados

(ejercicio de introspeccion).

9.- Se les hizo con apoyo de una especialista un ejercicio de Hipnosis Ericksoniana (llevado a
cabo por la maestra Magdalena Bayona especialista en la materia), con el tema de “sanar con la
respiracion”. 10 minutos aproximadamente.

10.- Para cerrar se les pidio una reflexion final escrita en cuaderno azul, y se llevo a cabo la
aplicacidn del cuestionario por sesion ( sesion 3). Selesrecogid su cuaderno azul. Los despediy
les di las gracias.

Indicadores de evaluacion: observacion personal y registro de la misma, cuestionario por sesion,
reflexiones de los participantes, actitud e interés en la sesion, respuestas orales y corporales,
como me siento yo frente a los sentimientos de los otros, registrar como se sienten ellos después
delos ejercicios y dinamicas y registrarlo.

6.3.1.-OBSERVACIONE SOBRE ELDESARROLLO DE LA SESION 3

La tercera sesion reinicid al siguiente miércoles a partir de las 9 a.m. todo estaba ya

preparado, llegaron 9 participantes, tuvimos la suerte que nos prestaran un salén mas grande,
pues para las dindmicas que aqui se aplicarian requeria de un espacio mas amplio, tuvo el apoyo
de laempresa para el espacio.
Respecto al trabajo del movimiento del cuerpo todos se dejaron llevar por la musica, y se
conectaron con su cuerpo algunos lograron dejar pasar la energia aunque no todos, a otros les
costaron trabajo las posiciones de bioenergética, sin embargo al final fue reportada como una
gran experienciay lo consideraron como una buena manera de liberar la tension del cuerpo.
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Con la elaboracion del Collage se conectaron con sentimientos profundos de auto-
reconocimiento, hubo lagrimas y mucho sentimiento de necesidad de autovaloracion, fue un
trabajo importante para algunos. Se dieron cuenta en general de cuanto valian como personas y de
todo lo que se habian logrado superar y todo lo que habian hecho para lograr sus metas.

6.4.- SESION 4
OBJETIVOS

Objetivos generales:

1.- Generar autoconocimiento del participante

2.- Ofrecer técnicas de manejo de estrés.

Objetivo especifico:

1.- Al final de la sesidn el participante habré contactado con su yo interior, profundo, por medio
del trabajo del autodescubrimiento de mascaras y el contacto con su cuerpo en movimiento y con
su respiracion. Habra experimentado de igual manera técnicas de manejo de estrés ahi ofrecidas
como lameditacidn (inicios de lamisma) y respiracidon consciente.

Parala sesion se requiere lo siguiente:

Materiales: grabadora, musica movida y relajante, pantalla, caiidn, salon amplio, cuaderno azul,
plumas, plumones de colores, cartulinas tamafio carta para elaboracion de mascaras, diamantina,
resistol, limpia pipas de colores, tijeras, resortes, palitos engrapadora, sillas, galletas, agua, caféy
pastel para compartir con el grupo por cierre y despedida, platitos, cubiertos, servilletas,
cuestionario posty cuestionario por sesion.

Pasos a seguir:

1.- Nuevamente se acomodaron las mesas del salon en circulo abierto o en forma de U y se
pegaron las cartulinas sobre lineamientos del taller, expectativas, compromisos, objetivos y
reglas del taller.

2.- Se les dio la bienvenida y se les entregaron sus cuadernos azules a los participantes. Cheque
quien si logro hacer la tarea de la respiracion y quien no y que escriban una reflexion al respecto y
el porque.

3.- A continuacidn se les pidid que se pararan en el centro del salon, se puso musica a nivel de
volumen alto para que movieran el cuerpo, que bailen y saquen la tension. 10 min. aprox.

4.- Posteriormente se les pidid que se pararan en el centro y que cerraran sus 0jos, enfocandose
en las sensaciones que de su cuerpo, los dirigi para que hicieran 3 respiraciones profundas en 3
tiempos (8-4-8) y por un minuto que conté con crondmetro los puse a practicar respiracion
consciente, reloj en mano.

5.- Se les pidid que regresaran a su lugar a sentarse y desde ahi compartir como se sienten
después de mover su cuerpo y estar en contacto con el, escribir reflexién al respecto en el
cuaderno azul.

6.- Presenté informacion sobre mascaras, en power point.

7.- Posteriormente se les guid en un ejercicio sobre el descubrimiento de las méascaras, que
consiste en la elaboracion creativa de mascaras: ejercicio guiado para el auto descubrimiento de
mascaras, se pone musica tranquila durante todo el ejercicio, y los pasos son los siguientes:

a) preguntarse cada uno de los participantes y responderse : Yo debo ser... o yo tengo que
ser...hacer una lista con estas premisas, escribirla conectdndose con esa parte que no es lo yo soy,
sino lo que debo ser o tengo que ser hacia el exterior, de todo lo introyectado que tengan.
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b) clasificar la lista entre los que mas se parecieran y elegir con aquella que mas se identificaran en
su vida para trabajar con eso.

c¢) ponerle un nombre a la méscara. (ej. Chica siper poderosa, wonder woman etc.)

d) Laelaboracion creativade lamascara esen silencio. Trabajo de reflexion intensa.

e) Se les pide ponerse en parejas y uno A, se pone su mascara mientras el otro B, lo bombardea
por 3 minutos con la pregunta constante de: para qué te sirve tu mascara (solo esa, todo el tiempo)
y el otro tiene que responder todo lo que le venga a la mente, todo lo que se le ocurra,
reconociéndose a si mismo en sus respuestas y ddndose cuenta de para qué le ha servido su
mascara a lo largo de su vida. Cambian de posicioén y hacen el mismo ejercicio por 3 minutos mas,
los 2 se preguntan y responden.

f) Luego se les pide a todos que se pongan sumdscara y que pasen al frente con ella puesta, yano
se lapueden quitar hasta terminar el ejercicio, esto es importante para que sientan lo incomodo de
traer una mascara.

g) Se presentan entre todos con el nombre de su mascara y la actian, la viven, les pido que la
experimenten y que la vibren y la muestren a los demas caminando entre ellos y presentandose en
general todos con todos.

h) Seles pide hacer un circulo con las sillas y que se sienten y cada uno ira presentandose frente
al grupo diciendo el nombre de sumdscara, para que le sirve y de que se dio cuenta. Todos con sus
mascaras puestas escuchando a cada uno de los que expresa y descubre su mascara (ejercicio
intenso de confrontacién con uno mismo y reconocimiento frente a los demas).

1) Invitarlos a reflexionar en grupo frente a lo que se experimentd con este trabajo de mascaras,
checando en reporte general del grupo como se sienten, ahora ya se pueden quitar la mascara.

j) escribir una reflexion al respecto.

* siempre se us6 musica de fondo tranquila que promovia la autorreflexion.

8.- Para el cierre de esta ultima sesidn, se llevo a cabo un ejercicio de meditacion guiad, con
musica tranquila para relajar, llevandolos a un espacio de paz y tranquilidad, conectandolos con
su luz interior y su poder superior, asi como con el éxito que todos en algin momento hemos
tenido en la vida para que lo respiren y se conecten con el, haciéndolo suyo y sintiéndolo suyo,
luego los gui€ hacia el agradecimiento a la vida y al ser superior que les habia permitido darse
permiso de trabajar con ellos mismos, con su interior... los deje un ratito ahi con la musica y
luego los gui€ a regresar poco a poco, a volver a larealidad de ahi y en ese momento. Les pedi que
abrieran sus ojos en la medida que fueran pudiendo.

9.- Se les preguntdé como se sentian, (todos me respondieron con gratitud y muy en paz y
tranquilidad).

10.- Al ser la tltima sesion les di las gracias por la oportunidad y el privilegio de haber trabajado
con ellos, les manifesté que me sentia muy honrada de haber vivido esa experiencia con ellos y
que esperaba que hubieran sido unas horas bien invertidas para todos.

11.- Se les pidi6 que escribieran una reflexion general en su cuaderno azul respecto a la sesion 'y
del taller.

12.- Seles hizolaaplicacion del cuestionario por sesion

13.- ylaaplicacion de cuestionario post.

14.- Se Llevé un pastel que partimos y repartimos para compartir el rato y festejar el cierre y el
trabajo intenso de todos en las sesiones del taller.

Indicadores de evaluacion: cuestionario post y cuestionario por sesion, reflexiones orales y
escritas en su cuaderno azul, respuesta corporal y oral, participacidn e interés de los participantes
en la sesion y registrar mis impresiones al respecto, checar como se sienten después de cada
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ejercicio o dinamica del taller, registrarlo, anotar actitud de los participantes, y darme cuenta de
coOmo me siento yoy anotarlo.

6.4.1.- OBSERVACIONES SOBRE EL DESARROLLO DE SESION 4

Ultima sesion, sesion de cierre, iniciamos en el salon grande de nuevo, pues pedi que

hubiera espacio suficiente ya que la sesion estaba disefiada para que asi fuera llevada a cabo, esto
realmente nos permitié tener mas libertad de movimiento y espacio para poder elaborar las
mascaras a gusto.
Para mi esta sesion fue muy emotiva, que generd autoconocimiento en cuanto a las mascaras que
usamos en la vida para sobrevivir, al final los agradecimientos al trabajo efectuado con ellos fue
muy satisfactorio, me senti segura para manejar el grupo. Todos mostraron mucho
agradecimiento por haberse dado la oportunidad de participar en el taller de “Condcete a ti mismo
y aprende a manejar el estrés”. Yo les agradeci inmensamente la confianza que pusieron en mi y el
haberse abierto a la experiencia de contactar con ellos mismos y emprender ese camino de
autoconocimiento, que no siempre es facil, sino que en ocasiones es hasta doloroso.

7.- RESULTADOS: ANALISIS DE LA INTERVENCION

Desde mi punto de vista lo mas importante en este tipo de proyectos es el darnos cuenta si
se lograron los objetivos planteados en €l, y es desde aqui que yo pienso enfocar mi andlisis sobre
la intervencion.

Los objetivos que plantee en el inicio fueron los siguientes:

1.- Aprender a desarrollar acciones sencillas y practicas para manejar el estrés .
2.- Generar autoconocimiento en el participante.

7.1.- ANALISIS DESDE EL CUESTIONARIO PRE-POST

Se le aplicé al grupo un cuestionario pre en la primerasesiony el posten la cuarta sesion,
en los que manifestaron lo siguiente: (consideraré los 8 participantes que no fallaron a ninguna
sesion) todos sabian que el estrés era una sensacion de malestar en su cuerpo, mente y en su vida
en general, relacionandola con la presion e incapacidad de manejo de las emociones que genera,
acompaiiada de sintomas de ansiedad, angustia y agobio. Sin embargo no tenian muy clara las
fases que M Gupta (2009) basado en los estudios de Selye, describe y esto fue enriquecedor para
ellos.

Se sienten estresados un promedio de tres veces por semana, pero todos en general viven
un nivel alto de estrés sobre todo en los ultimos dias de mes que son dias de cobro en la empresa, y
esaes sutarea.

En la pregunta especifica sobre si sufrian insomnio casi todos (seis) me respondieron que
si una o dos veces por semanay dos respondieron que nunca, lo cual me hace pensar en que para
ellos el estrés no se manifiesta en su forma de dormir. Unos contestaron que se sentian
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cansados al despertar en el pre y descansados al despertar en el post o viceversa, esto me hace
pensar que son personas que tal vez no estin muy pendientes de su cuerpo y su sentir de dia a dia.

Uno de los objetivos del proyecto es el aprender técnicas de manejo de estrés y desde mi
punto de vista, esto se puede lograr mejor a partir del autoconocimiento, buscando que desde ahi
consigan los elementos necesarios que les permitan quitar los obstaculos para que la tendencia
actualizante que Rogers (2007) menciona haga su trabajo, para de esta manera también contribuir
a lograr una vida mas plena. Con la informacion y las dindmicas que se les ofrecieron considero
que les dio la oportunidad de conocer sus propias emociones y sentimientos, asi como las
sensaciones que estos generan en su cuerpo, sintiendo las reacciones del mismo, y entrando en
contacto con larespiracion, viéndola como una herramienta que podemos utilizar para aprender a
liberar la tensidén a través de ella, asi como las emociones atoradas que bloquean al cuerpo. Es
por ello que les pregunté qué tanta atencion le prestaban usualmente a su respiracion y de los ocho
todos respondieron en el pre que no le ponian atencidn a su respiracion, y al contrario en el post
todos manifestaron que estaban mas concientes de ella y la consideraban ahora mas importante
ensudiaadiacomo unaherramienta para manejar el estrés. Considero que hubo un cambioen la
percepcion personal que cada uno de los participantes tenia respecto a la importancia de la
respiracidon y en los resultados del post afirman que ahora le ponen mas atencidn a su respiracion,
a partir de lo que vieron y aprendieron en el taller. Y aqui se estd cumpliendo con el objetivo de
conocerse y aprender técnicas de manejo de estrés. Ademas como afirma M. Gupta(2009) y otros
autores la respiracion conciente permite manejar la tensidn y el estrés, y asi lo confirmamos en el
taller.

En el cuestionario se les pregunto sobre la importancia del ejercicio en sus vidas, de los
ocho solo tres tratan de hacer ejercicio con regularidad, y cinco no lo hacen porque no les da
tiempo, 0 no se organizan para llevarlo a cabo. A pesar de que contestaron que es muy
importante, el diagndstico no cambid en las respuestas del cuestionario post, aunque fue
mencionado como una excelente herramienta de liberacion de estrés.

Con respecto al contacto personal con sus emociones, las identifican claramente cuando
les suceden, siete de ellos en el pre contestaron que si las identificaban (aunque a lo largo del taller
me fui dando cuenta que no tenian tanto contacto con ellas, y no las identificaban claramente
segun las respuestas que escribieron y expresaron oralmente en las sesiones) en el post todos
contestaron que ahora estaban “cachando” mas lo que sentian, se trataban de dar cuenta de que
sentian y como lo manejaban, para no explotar o reaccionar tan impulsivamente. S6lo una de
ellos acepto desde el pre que no tenia tanto contacto con sus emociones y al final en el post afirmé
que ya se daba un poco de més cuenta de ellas. Desde mi punto de vista el conocer las emociones y
contactar con ellas nos permite no actuarlas, nos ensefia a darnos cuenta de que existen, de que
sentimos cosas que en ocasiones nos cuesta trabajo identificar, como Eva Bach (2002) nos dice.
Pero cuanto mas contactamos con ellas mas habilidades desarrollamos para que ellas no nos
manejen, para no explotar, sino de nosotros manejarlas y darles salidas mas sanas y saludables,
para evitar lastimarnos a nosotros mismos o a los demads, incluso a quien nunca quisiéramos
herir, nuestros seres mas amados.

Respecto a la pregunta especifica si les interesaba aprender a meditar, todos contestaron
que si. Como esta es una herramienta que considero importante, al igual que varios de los autores
arriba mencionados como Jerrold Greenberg (2002) y M. Gupta (2009), ya que habla de la
apertura hacia un camino mas hacia la busqueda de la paz interior, aumentar la espiritualidad, y
una forma de generar mayor amplitud de conciencia. Considero que este taller puede ser como el
sembrar de una semilla, como tomar a la meditacién como una opcion hacia el camino interior,
como un vehiculo de manejo de estrés en los participantes.
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En la descripcion abierta sobre si mismos la mayoria se presentaron como personas de
caracter fuerte, trabajadores y responsables, dos de ellas amorosas y amigables, otra impaciente
y voluble. Las personalidades son variadas, unas mas abiertas que otras y todas coincidieron en
sudescripcidon de forma general en ambos cuestionarios.

Se les hizo una pregunta sobre “;qué tanto les importa lo que el resto de las personas
opinen de ellos?” y contestaron lo siguiente:

Enel pre que se aplico en la primera sesidon, conuna escaladonde 0 esnadaa 5 es mucho:
2 contestaron que nada 0,

4 que mas o menos, (es decir enlaescalamarcaron2y3)

2 quemuchooseas.

Lo relacionamos con otra pregunta de “;como se sienten cuando eso sucede? y con las
emociones que esto les genera asi como las reacciones”, con la finalidad de hacer conciencia de
cuando la valorizacion externa afecta y lo que seria conveniente hacer para que no afecte de
acuerdo a lo que cada quien considere. Estos datos me muestran la necesidad de generar
autoconocimientoy tal vez en un futuro taller similar a este, hacer un ejercicio sobre la deteccion
de fortalezas interiores para aumentar autoestima, para que no les sea tan importante lo que
opinen los demas de ellos. Es por ello que en este taller hubiera sido bueno trabajar con la
autoestima, pero se deja para futuras aplicaciones de este tipo de taller.

Por otro lado, el nivel de frustracion que maneja el grupo es alto, asi lo manifestaron
cuando se les preguntd como se sienten cuando no logran sus metas u objetivos de trabajo,
mezclado con sentimientos de tristeza y malestar. El manejo que le dana estano varié demasiado
entre las respuestas del pre aplicado en la primera sesidon y el post aplicado en la tltima, aunque
segun sus respuestas en el post:

* 3 tratan de ver en que se equivocaron para prepararse mejor para el siguiente mes,

* 4 buscaron liberar la frustracion con 2 de las técnicas de manejo de estrés ahi ofrecidas como
hablar con alguien, caminar y pensar y buscando reconocer errores,

* 1 apretando la pelotita anti-estrés que les obsequiamos

* Laultima de este grupo buscd realizar una actividad que le gustara para liberar la tension.

Esto me indica que existieron algunos cambios al asumir caminos diferentes a lo que
antes hacian y todas esas alternativas las vimos en el taller. El inico hombre de los 8 que estoy
considerando en el analisis en el pre se manifestd con frustracidon, inquietud y descontento
cuando no lograba sus metas en el trabajo y no hacia mucho al respecto y en el post respondid casi
lo mismo.

Sobre la pregunta de describir ;como se sentian ese dia?, en el pre:

*3 se sentian cansados y preocupados a futuro
*4 manifestaron sentirse contentos y motivados por entrar al curso
*1 contenta por aprender cosas nuevas

Enelpost:
* 3 se sentian tranquilos, contentos y satisfechos de conocer més del temay de ellos mismos.
*1 tranquila, mas fuerte y mas conciente por lo obtenido en el curso
*1 agradecida con la oportunidad de tomar el curso y contenta por aprender cosas nuevas.
*1 no contestd
*2 se sentian satisfechos de haberlo tomado.
Casi por ultimo les pregunté ;como se sentirian mas satisfechos consigo mismos? y en
general contestaron que conociéndose mas, aceptandose mas, asi como aprender cosas nuevas
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para adaptarse a los cambios, y lograr los objetivos profesionales que se proponen. Me parece
que esto refleja que para ellos el camino del autoconocimiento lo ven, a partir del taller, como una
posibilidad de sentirse mejor consigo mismos y es ahora una posibilidad real de busqueda en su
vida, como afirma A. De Melo (1989), “para despertarse el inico camino es la observacion, el irse
observando uno a si mismo, sus reacciones, sus habitos y la razén de porqué reaccioné asi,
observarse sin criticas, sin justificaciones ni sentido de culpabilidad, mi miedo a descubrir la
verdad, es conocerse a fondo... el conocer el yo propio es tener iluminacién™.

Esto me vuelve a confirmar que entre mejores recursos internos tengan para
autoconocerse y aceptarse mejor se van a sentir consigo mismos, lo que permite quitar
obstaculos que detienen el vivir plenamente, que no es vivir feliz todo el tiempo, sino mas bien
como afirma Rogers (2009 p.171) “la vida plena se refiere a aquel individuo que goza de libertad
psicolégica... que puede vivir con todos y cada uno de sus sentimientos y reacciones”, es decir
que se conocey se acepta con todo lo que es y lo que siente.

Todos manifestaron su satisfaccion por haber sido considerados por parte de la empresa
para que tomaran un curso para manejo de estrés, pues no sabian que los jefes percibieran el nivel
de estrés que se vive en la linea (call center), asi como de aprender a conocerse mas a si mismos.
En general todos se sintieron muy satisfechos del curso, lo cual me hace sentir muy contenta con
la experiencia de haberlo ofrecido.

Anivel general, por lo visto y analizado en los cuestionarios pre y post, considero que los
objetivos generales se han cumplido, y digo a nivel general pues las herramientas que
mencionaron para el manejo de estrés al final del curso fueron pocas, no utilizaban por ejemplo
los ejercicios de estiramiento ahi mostrados, aunque lo experimentaron en el taller. Tampoco
mencionaron la utilizacion de las pelotas anti estrés, o la escritura, por ello es por lo que afirmo
que no hubo mucha variedad respecto a la utilizacion de las diversas técnicas ahimostradas. Sin
embargo, si les quedo clara la importancia de la respiracion para el manejo de las emociones y las
tensiones en las que estan expuestos en su dia a dia, y respecto al autoconocimiento me parece
que a todos les quedo clara la importancia de conocerse a si mismos para poder darse cuenta que
sienten, donde lo sienten y como manejarse para no explotar o que la emocion no los maneje a
ellos.

7.2.- ANALISIS POR SESION

Ahora analizaré lo que se registro en cada una de las sesiones, sobre lo que les di de teoria
y los ejercicios practicos y dindmicas; también en funcion de los objetivos tanto generales como
especificos del proyecto de intervencion. A continuacién en-numero los objetivos especificos:
1.-Que el participante aprenda técnicas anti-estrés, con el proposito de liberar la tension causada
por laactividad de trabajo diario, mondtona y en ocasiones poco satisfactoria.
Pormediode:
-Respiracion conciente
-Meditacion
-Tips generales de contacto interior y mejor manejo de estrés.

2.- Promover y generar autoconocimiento en el participante por medio de:
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-Contacto con el cuerpo.

-Contacto con las emociones.

-Tomar conciencia de ellas.

- Descubrir quien soy.

- Metas: qué quiero, como lo quiero y cuando lo quiero.

Tomando en cuenta estos objetivos, la primera sesion fue de presentacion y rompe-hielo,
buscando conocer al grupo y conocernos todos, ofrecerles informacidn general sobre lo que es el
estrés e iniciar con el autoconocimiento en relacion a las emociones y el estrés en su vida, para
ello se les aplico el ejercicio de elaboracion de un informe histérico personal sobre su relacion
con el estrés, con sentimientos desagradables o molestos que les despertaban algunas situaciones
en su vida. En general me di cuenta que no era un tipo de ejercicio al que estuvieran
acostumbrados, la introspeccion y la autorreflexion les costd un poco de trabajo, aunque también
tal vez no les expliqué bien al principio las instrucciones de llenado, creo que me fallo un poco
eso. Sin embargo me parece que lo que se enfrentaron cada uno de los participantes, fueel darse
cuenta que tan poco contacto tienen con ellos mismos, y como se habian estado relacionando con
esos sentimientos de descontento y estrés a lo largo de su vida, en las reflexiones que les pedi
hacer en el cuaderno azul que les entregué manifestaron la importancia de la autorreflexion
conocerse e identificarse a si mismos, por lo tanto aqui se confirma que el autoconocimiento es
una de las directrices para el manejo de estrés en este curso o taller.

En el cuestionario de la primera sesion manifestaron que llegaron al curso en estado de
alarma y resistencia agotamiento 7 de los participantes y salieron en estado de relajacién los 8, o
sea que entraron estresados y salieron relajados, lo cual me hace afirmar que el objetivo de
aprender a manejar el estrés en esa sesion se cubrid pues les hice ejercicios practicos de
respiracion consciente; ademas les presenté informacion sobre tipos de personalidades A (rigida
y tensa) y B (relajada y con buenas posibilidades de interrelacionarse), les pedi que se reflejaran
en ellasy detectaran con cual se identificaban més y asi respondieron:

TipoA:2 deellos
Tipo B: 4 deellos
Mixtas: 2 de ellos

Esto les hizo auto reflexionar sobre como se comportan en la vida y si son mas tendientes
al estrés y a las enfermedades cardiovasculares. Esta informacion de si mismos le inquieto a uno
de los participantes, pero les dio gusto estar en el curso para aprender a manejar sus emociones y
tensiones para asino caer en enfermedades psicosomaticas.

En esa primera sesion les ofreci la informacion y el ejercicio de respiracidon consiente,
frente a la cual manifestaron que era importante para su vida diaria como manejo para el estrés
7de ellos lo confirmaron como algo que habian aprendido en el dia en el cuestionario por sesion 4
deellos.

Sobre el autoconocimiento, sobre las emociones 4 de ellos dijeron que detectarlas y
reconocerlas era ahora algo importante en sus vidas y que lo habian aprendido ese primer dia de
taller.

En general manifestaron que la informacion que tenian respecto al estrés, a la respiracion
al tipo de personalidades y el ejercicio de respiracidon consciente era poca o nula al iniciar el dia'y
terminaron satisfechos por conocerla y consideraron que no les habia hecho falta nada mas en ese
dia. Terminaron tranquilos y relajados, les pareciéo ameno y positivo confiados y dispuestos a
aprender cosas nuevas segin lo manifestaron en su cuaderno, hubo quien se sintio feliz y
privilegiado de haber participado en el taller ese dia.
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A mi en lo particular, me parecid un dia un poco tenso al inicio pues estabamos
conociéndonos todos, iniciando un pequefio camino juntos en el auto-conocimiento y en el
reflejo con los demas, yo estaba un poco nerviosa, sin embargo a lo largo de las casi 3 horas que
tuvimos de taller, la tension se fue despejando y me parecid que los objetivos del taller en general
se lograron, yo tengo que aprender a manejar la cuestion de los tiempos eso me estresa pues aun
no tengo experiencia en ello, y creo que el ejercicio de la historia personal en la relacion con el
estrés lo tengo que ajustar un poco, aclarando mejor las instrucciones para que no trabajen sin que
se logre la finalidad del mismo que es conocerse en esas situaciones particulares y darse cuenta de
cOmo reaccionan, voy a poner atencion en el para mejorarlo o cambiarlo.

Sobre la segunda sesion, donde los objetivos especificos fueron conocer mis emociones y
su relacidon con el estrés, asi como conocer alternativas de manejo frente al estrés, generar
autoconocimiento.

El ejercicio que les apliqué sobre las emociones sirvio para que se reconocieran en ellas, y
sus reacciones asi como donde las sienten en su cuerpo, esto les permitié empezar a darse cuenta
de lo que sienten y donde lo sienten, y les aclar6 a cada uno que todos estamos expuestos a todas y
cada una de las emociones y que ninguna es buena o es mala sino que forman todas parte de
nosotros y nos dimos cuenta durante las expresiones que se tuvieron al finalizar este ejercicio que
muchas veces no sabemos bien que emocidn es la que esta realmente detras de cada sensacion
que tenemos y que todas se manifiestan en el cuerpo, por lo que se considera que la informacién
de las emociones basicas definidas por Miriam Muiioz (2009) les aclar6 de alguna manera la poca
informacion que ellos tenian, algunos de ellos nunca habian reflexionado al respecto segtin sus
reportes durante la sesion. La informacion que se les proporcioné fue sobre MATEA (miedo,
amor, tristeza, enojo y alegria), lo cudl les hizo mas sencillo la identificacidn en ellos, ademas de
entender la razon de existir de cada una de ellas, y por ende poder aceptarlas en simismos, y darse
cuenta de la intensidad de ciertas circunstancias generan en ellos para que estas se desaten,
sobretodo en momentos de estrés, que es de lo que se trata el taller, y a lo que ellos estan en
constante exposicion. En el cuestionario por sesiéon manifestaron que todos tenian muy poca
informacion respecto a las emociones y uno hablo sobre que tenia poca informacion sobre lo que
eralameditacion.

Para ellos entender lo basico sobre meditacidon, con la informacion proporcionada se
dieron cuenta de lo que para meditar no se necesita mucho, y se dieron cuenta de la importancia
que tiene la respiracion en su vida diaria, y como esta ayuda a conectarse para lograr meditar,
como lo afirma M. Gupta (2009), la respiracion cuando es corta y poco profunda no nos permite
oxigenarnos, ademas es basica para el contacto interior y la liberacidn del estrés, pero para este
efecto tiene que ser profunda y larga. En el taller no sélo se ofrecié la informacion sino que la
practicaron para experimentar la diferencia entre la respiracion corta y la respiracion larga, asi
como larespiracion consciente, y ahi la teoria la pudieron vivir en ellos, tuvieron la posibilidad de
experimentarla y expresar individualmente lo que esta experiencia les habia dejado. Segtn los
resultados obtenidos para todos los participantes la respiracion fue considerada como importante
y bésica para el manejo del estrés.

En esta sesion tuvimos una asistencia de 8 participantes de los cuales, 7 llegaron en estado
de alarma y 1 en estado de relajacion y los 8 al final salieron en estado de relajacion, segun lo
registrado en la evaluacion, lo cual me confirma que ese dia de taller los ejercicios de manejo de
estrés cumplieron con su proposito, relajarlos.

Exponerlos a emociones diferentes con el juego de los aros permitié al grupo vivir
situaciones a las que en ocasiones todos estamos expuestos en nuestro diario vivir, ain en el
trabajo, pues se manifestaron emociones de enojo y no saber que hacer frente a lo que estaban
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viendo y viviendo cuando los exponiamos al apoyo incondicional, al abucheo y ala indiferencia
de los 3 elegidos a participar en el juego. A mi juicio les despert6 diferentes emociones y en la
reflexion, todos participaron dando su opinidn respecto a lo que sintieron en ese momento y como
enfrentaron la situacion, una de las cosas que me llamo la atencién es como atn en el apoyo
incondicional las personas fallan porque se presionan de mas, y el participante manifestd que
hubiera preferido que nadie le dijera nada, y frente a la indiferencia también se presento la
frustracion y frente al abucheo aunque le atinara a todas, se presento el enojo desvidndolo hacia
una de las compafieras que se preguntaba como hubiera reaccionado frente a una situacion
distinta, pero el enojo era mas que evidente hacia el grupo en general por haberla abucheado. La
reflexion nos permitié darnos cuenta que el medio ambiente afecta e influye en nuestros
sentimientos aunque nos consideremos fuertes e invencibles. Como afirma Eva Bach(2006), las
emociones son nuestra respuesta personal y singular a los sucesos significativos de nuestra vida y
estarespuesta es fruto de la combinacidén de un conjunto de factores internos y externos, innatos y
aprendidos.

Consideraron que lo que aprendieron ese dia les ayudaria:

1 autocontrol

1 estar bien consigo misma (0) y tranquila (o)

1 dejar lo negativo aun lado para que no le afecte tanto
1 mejorar cada dia

2 conocerse mejor y estar mejor con el otro

1 observar laemocion

1 conocerse

Los 8 dijeron que lo que aprendieron ese dia les permitiria conocerse mas y conectarse
mas con sus emociones y aprender a relajarse en momentos de tensidon cuando la tienen que
enfrentar en su trabajo, cumpliendo esto con el objetivo del taller de aprender a utilizar técnicas
de manejo del estrés a través del autoconocimiento, para identificar que sentimos, donde lo
sentimos, que hacer para que el estrés no nos lleve a lugares fuera de control y saber también que
queremos y hacia donde vamos. Estar en contacto mas con uno mismo y aceptarse para asi hacer
los cambios positivos necesarios para sentirse mejor con uno mismo y con los demas, es el
camino que Rogers considera para lograr tener una vida plena, lo que no significa ser siempre
feliz y no pasar por cosas dolorosas para crecer.

Desde el objetivo general planteado para esta intervencion como es el autoconocimiento,
me parece que este se ha ido cumpliendo a lo largo de las sesiones, desde mi personal punto de
vista creo que el trabajo de conocer las emociones en cada uno de los participantes, contactar con
sus sentimientos les ha permitido quitar los obstaculos para ir creciendo como personas, y poco a
poco aceptarse a si mismas apoyando la posibilidad de que la tendencia actualizante con la que
todos contamos se vaya dando de manera mas libre y clara.

Les presenté la informacion muy elemental sobre las emociones basicas: MATEA
basada en las emociones bésicas consideradas por Miriam Mufioz (2009) y les pregunte al final
que escribieran cada una de ellas solo 3 las supieron claramente todas, creo que no fue muy clara
mi explicacidn al respecto, o no lo consideraron tan importante, sin embargo no quitaria esta
informacion, al contrario mejoraria mi explicacion para que no les quedara duda o aun ir més alla,
les pondria ejercicios mas practicos sobre emociones ampliando el tiempo de la sesion, si es que
se ofrece un nuevo taller del mismo tipo, definitivamente este tema lo disefiaria con trabajo
mucho mas vivencial y al final solo reforzaria con un poco de teoria, pues creo que lo que tiene
que ver con las emociones en esta ocasion, lo entendieron mejor experiencidndolo con dindmicas
o ejercicios reflexivos, mas que con la informacién misma.
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Durante esa sesion se trato el tema de que hacer frente al estrés, les pedi que cada uno me
dijera que hacian en las ocasiones que se sentian desbordados por el estrés y lo expresaran frente
al grupo, fue muy interesante todo lo que nos dimos cuenta que se puede hacer con la creatividad
y el apoyo grupal. La participacion fue nutrida por parte de ellos e hicimos una lista larga de las
alternativas que existian, las apuntamos en el rotafolio, fue divertido para todos, creo que las
consideraré como opciones de ejemplos creativos para el siguiente curso que se ofrezca al
respecto, posteriormente les di en power point informacion y ejercicios practicos para el manejo
del estrés, todos participaron activamente en ellos, lo cual fue muy alentador, cometi el error de
no evaluar esta parte pero lo hice en la siguiente sesion pues me parecid importante.

Respecto a la informacion de la meditacion que les presenté, fue muy sencilla y general,
aunque no dejé de ser importante por ello, todos se mostraron abiertos a conocerla y a participar
activamente en un ejercicio practico de meditacion de un minuto, el resultado fue que lo que
percibi fueron cuerpos relajados, caras tranquilas y paz en la sala, lo increible fue que se logro
solo con un minuto, aunque quiero aclarar que durante todas las sesiones se tuvo musica de fondo
relajante y de contacto con el interior, salvo en otras ocasiones que se requirio de otro tipo de
musica. Esto me confirma lo que dicen los autores citados sobre los beneficios de la meditacion,
si estas abierta a ello y en un ambiente adecuado se puede lograr, fue muy positiva la experiencia,
tanto para mi como para ellos segun lo expresaron. Sin embargo me parece importante mencionar
que no se logro llegar a un conocimiento profundo del tema ni a una practica intensa al respecto,
por falta de tiempo, por lo cual es evidente que no se pudieron experimentar todos los beneficios a
los que se hace referencia en el marco conceptual, al llevar una préctica profunda de meditacion
(baja de ritmo respiratorio, baja de presion arterial, baja de tension muscular, mayor estabilidad
del sistema nervioso, baja la produccion de cortisol, aumenta la resistencia de la piel, la sangre
fluye mas facilmente, baja la ansiedad, genera pensamientos positivos, mejora el suefio, mejora el
potencial de manejo de estrés, mejora el sistema inmunoldgico, etc.). Lo que si se pudo hacer
dada la intencidn de los ejercicios fue basicamente lograr la relajacion y bajar la tension del
cuerpo, sin embargo se les instruyo6 de todos lo beneficios que el meditador tiene, para incitarlos a
practicar la meditacién como un medio de conexion interior y manejo de estrés.

Me llamé la atencidn en la reflexion final del dia como una de las participantes, de las mas
interesadas en el trabajo del curso, nos dijo que se daba cuenta como la acompafian sus emociones
todo el tiempo, dijo que “le cayo el 20 en esta sesion al respecto, me parece que es aqui donde se
da cuenta de la importancia de poner atencion en lo que siente, y en conocerse a si misma le
permite quitar obstaculos que no veiay asi tender al crecimiento interior, sentirse mas libre y mas
ella, para mi es este punto donde la tendencia actualizante de esta participante actiia a su maximo
esplendor, y lo proyecta en su manera de verse y de sentirse mejor consigo misma, seguin expresé
en su momento. También existieron preguntas de 2 de los participantes de coémo hacer los
cambios para de ser una persona rigida convertirse o tratar de ser una persona mas flexible, les
dije que lo primero era cacharnos cuando nos sintiéramos en esa posicion, aceptando que
nuestras emociones existen, que no son ni buenas ni malas, solo son y que forman parte de
nosotros, y que lo que podemos hacer con ellas es liberarlas de manera saludable sin lastimarnos
ni lastimar a los demads, con ejercicio, con gritar encerrados en un cuarto o en nuestro coche,
meditando, etc. Me parece importante decir que detecte una mayor participacion del grupo, pues
varios empezaron a abrirse mas y se dejaron vivir la experiencia de lo que les pedi en el taller, yo
quedé muy satisfecha y contenta de esta sesion.

En general, del grupo que contabilice, en esta ocasidon 3 se fueron satisfechos y 5 muy
satisfechos de esa sesion del taller, asi como tranquilos y relajados como lo manifestaron en sus
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cuadernos azules, asi como reflexivos sobre la importancia de conocerse mas a si mismos,
sabiendo que han aprendido un poco mas. Creo que los objetivos buscados se lograron.

La tercera sesion se logro dar en un salén mucho mas grande, y esto fue bueno pues esta
sesion trataba de contacto con el cuerpo con el objetivo de sentirlo y darse cuenta de sus
sensaciones, para generar asi autoconocimiento, la herramienta utilizada fueron ejercicios de
bioenergética y baile. En esta sesion fui nuevamente acompafiada por Emma Rios ademas de la
maestra Magdalena Bayona directora de mi proyecto quienes me apoyaron en el desarrollo de la
misma. De acuerdo a la informacién obtenida por medio de los reportes escritos y los
cuestionarios por sesion los estiramientos, el baile y los ejercicios de bioenergética que les
pusimos, (posicion de arraigo, caminar y gritar no me importa aventando brazos, etc.) fueron
calificados como muy liberadores, por todos los participantes en su cuaderno azul, ademas de que
aprendieron que era una técnica diferente para liberar la tension y manejar el estrés, este contacto
con el cuerpo es basico para detectar por donde estdn nuestras emociones por lo que me parecid
importante que se dieran cuenta de como se siente su cuerpo después de un movimiento fuerte
como el que hicieron, por lo que conocerse a través de sentir su cuerpo en movimiento y
conectarse con lo que perciben les dio informacidn que no tenian antes de hacerlo
conscientemente como en esta ocasion, y es la consciencia desde mi punto de vista lo que permite
hacer los cambios en nosotros, de ahi la importancia de esto. A continuacion después de 15
minutos aproximadamente de mover el cuerpo les pedi que pararan y que dejaran que la energia
de su cuerpo se acomodara, que la sintieran, que cerraran sus 0jos y que se enfocaran en sus
sensaciones y luego hicieron un minuto de meditacion con respiracion consciente, parados. Ahi
percibieron su sus sensaciones, se conectaron con su cuerpo y con todo lo que sentian después del
movimiento intenso al que estuvieron expuestos.

La informacion que les ofreci en esta sesion y que me parecié importante como técnica de
manejo de estrés y autoconocimiento al mismo tiempo fue sobre el logro de metas y todos, los 8
en el cuestionario por sesion consideraron de mucha importancia la informaciéon ademas de
practica.

De ahi les pedi que cada uno hiciera un collage con el tema de: quien soy, como me siento,
que quiero y que estoy haciendo para lograrlo. Aqui creo que no calculé bien el tiempo y les llevé
demasiadas revistas para trabajar, me di cuenta que los adultos necesitan espacios pararelajarse y
participar en algo medianamente ludico como recortar y pegar pues disfrutaron mucho esta
actividad. En esta ocasion creo que hubiera sido mucho mejor pedirles solo una imagen de cada
punto y no que se les fuera en ver demasiado material pues creo que se desaprovecho tiempo que
después me fue necesario para concluir adecuadamente el trabajo de ese dia; pues tuve que cortar
abruptamente la sesion, asi lo senti al final de ella, nos pasamos de las 3 horas, por lo que
nuevamente considero que es conveniente hacer sesiones de 4 horas, para poder trabajar sin tanta
presidon de tiempo. Sin embargo no dejo de valorar el trabajo que se logrd con este clavado hacia
el interior de cada uno de ellos, el autoconocimiento fue intenso una de las participantes al
compartir su collage con lagrimas en los ojos hablé de lo mucho que le gustd contactar consigo
misma, de que se estaba recuperando como mujer pues habia terminado una relacion de
matrimonio y el ex marido le dijo que ella sin el no era nada, ahora se daba cuenta que si era
alguieny que estaba orgullosa de estar sacando adelante a su hijo, que se queria dar la oportunidad
de tener una nueva relacion. Fue muy enriquecedor lo que obtuvimos en ese compartir, otra
compartio sobre la muerte de un ser querido y lo que le estaba costando de trabajo vivir sin esa
persona. Fue intenso y me quedo claro que el trabajo interno tiene muchas gratificaciones, varias
lloraron de encontrarse consigo mismas, como mujeres de lucha, de trabajo y madres algunas con
grandes responsabilidades y cargas. Una de ellas escribido en su cuaderno
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llegué derrotada y me voy con esperanzas!!! Se que puedo. Lo cual es muy alentador y
conmovedor para mi. De aqui como dice Anthony de Mello (1989) “para despertarse, el unico
camino es la observacion, el irse observando uno a si mismo, sus reacciones, sus habitos y la
razén de porqué responde asi, observarse sin criticas, sin justificaciones ni sentido de
culpabilidad, ni miedo a descubrir la verdad, es conocerse a fondo”, y creo que parte del resultado
de ese dia de sesion fue encaminado hacia ese “conocerse a fondo”. Y como afirma Segrera, T.
(2004 p.42) “cuando la persona se va auto conociendo... se va abriendo a las dos formas de
informacion mas grandes: los datos que provienen de su propia experiencia, de su interior y los
datos que provienen de su experiencia en el mundo exterior, y esto la hace mas completa”.

Considero que este taller tiene muy inclinada la intencidn hacia el auto conocimiento, y
los efectos positivos que existen al tratar de sanarnos a nosotros mismos a través de este tipo de
trabajo interior, pues desde su punto de vista, “a lo largo de la vida, al mismo tiempo que
satisfacciones profundas, todos hemos experimentado heridas causadas por la incomprension, el
rechazo afectivo o el abandono. Normalmente estas heridas se van sanando a través de las
relaciones saludables que se van estableciendo en las familias, entre los amigos, en las escuelas y
en otras relaciones que constituyen normalmente la experiencia comun de la existencia humana”
Lafarga J (2013 p.270) y es aqui donde entra nuestro ejercicio de trabajo con el grupo, en tratar de
que se sanen esas heridas y asi poco a poco seguir buscando que la tendencia actualizante de cada
uno de los participantes funcione con libertad y puedan a lo largo del camino del
autoconocimiento lograr una vida mas plena.

Magdalena Bayona, maestra de Desarrollo Humano, me hizo favor de dirigir al grupo en
una hipnosis Ericksoniana y el grupo se dejé llevar por ella de una manera muy abierta, asi
terminamos la sesion, y aqui fue cuando ya nos estaban esperando afuera para utilizar el saléon un
grupo diferente, esto fue algo que no me gustd y que me hizo terminar con un sentimiento de
molestia pues no puse atencion suficiente en el tiempo que se llevaron haciendo el collage.

En los resultados del cuestionario por sesion manifestaron que 4 llegaron en estado de
relajacion a la sesidon y los otros 4 entre el estado de alarma y agotamiento o sea en estrés. Y los 8
salieron relajados, lo cual me hizo muy feliz.

Solo 2 de las participantes tenian algo de informacion de lo que se ofrecio en ese dia de
taller, el resto no tenia nada y 4 consideraron que la informacion les servia para todo, 4 para
conocerse mas y manejar sus emociones.

En general esta sesion fue muy conmovedora pues ya tocaron sentimientos mas
profundos que las 2 sesiones anteriores, llegando incluso a las lagrimas al platicarlos, por
ejemplo uno de los participantes dijo que tenia que aprender a luchar con sus demonios internos
para lograr sus metas, otra comentd que era importante saber donde estaba y reconocer los retos
que esta viviendo, aqui una de ellas, me parecid que hizo un trabajo mas superficial pues le gusta
mostrarse demasiado segura de si misma hacia los demas, afirmo que siente que el mundo lo tiene
en sus manos, y le gusta mostrar siempre fortaleza y seguridad y no se ha dado cuenta atin que es
ahi donde tiene que trabajar, desde mi punto de vista.

Enestatercera sesion les pedi que evaluaran al principio las técnicas de manejo de estrés,
que habiamos visto la sesidon anterior, aquiinformo los resultados:

A la pregunta: ;Cuales les parecieron la técnicas de manejo de estrés mas practicas y
cuales han utilizado?
Delos 8:
Respiracion consciente 7
Ejercicio 6
Posiciones de yoga en el lugar de trabajo 4
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Autorreflexion y autoexploracion 3
Baile 3
Meditacidon de un minuto 1
Definicién de metas 1
Alimentacion sana 1
Caminar 1
Moverse en el lugar de trabajo ( estiramientos) 2

Considero que desde el principio yo les hice mucho hincapié en la respiracidon y a lo largo
del taller se dieron cuenta que era un recurso muy util y que todos lo podemos utilizar en nuestro
beneficio, sin necesidad de irnos a un lugar especial, solo hacerlo de manera conciente y con
ciertos ritmos, dejando que el movimiento del aire llegue hasta el diafragma, lo de las posiciones
de yoga me sorprendi6 y me da gusto que las hayan considerado practicas y benéficas, el ejercicio
era mas facil de esperar que lo consideraran como una excelente técnica liberadora de estrés lo
que no me cuadra mucho es que en los cuestionarios post no existieron cambios que llamaran mi
atencion en cuanto a mayor practica del mismo. Estos resultados in reflejan de alguna manera
que la informacion que se les ofrecid en el taller ha tenido su impacto positivo y se mantiene
encaminada en el logro de los objetivos propuestos.

Estos resultados los presentamos visualmente en las siguientes gréaficas sobre las técnicas
para el manejo de estrés mas utilizadas por el grupo, resultados obtenidos del cuestionario que se
presentaen el Anexonum. 3.2 sobre el tema especifico de técnicas de manejo de estrés.

i TECNICAS DE MANEJO DE ESTRES k
1de8
participantes Claridad
en metas
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Me parece que los objetivos de la sesion sobre el autoco

nocimiento y aprender técnicas de

manejo de estrés se cubrieron, aunque vuelvo a repetir que me fallaron los tiempos en la
elaboracion del collage, tengo que ser mucho mas concreta en las instrucciones y darles solo el
tiempo que haya estipulado (con unos cuantos minutos de mas solamente) porque no me gusto
como terminamos ya que el cuestionario por sesion y su reflexion escrita final lo hicieron sin el

tiempo adecuado.
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Latltima sesion la nimero 4 se volvio a dar en el salon grande, lo cual agradeci de nuevo
pues siempre contar con un espacio adecuado es mucho mejor para el grupo, y quiero reiterar que
siempre tuve el apoyo de laempresa al 100 %.

Los objetivos especificos eran : hacer una exploracion de quién soy por medio de un ejercicio de
descubrimiento de mascaras. Y experimentar técnicas como la meditacidon en el manejo de estrés.

Iniciamos con minutos de retraso, mas tensos que de costumbre por las fechas de finales
de mes y cumplimiento de sus metas de trabajo. Yo percibi al grupo tenso y un poco disperso al
llegar aunque sélo 2 me reportaron estado de estrés al llegar pero el ambiente era tenso, el resto
me reportaron que llegaron en estado de relajacion.

Empezamos con movimiento del cuerpo los puse a bailar y a soltar la tensioén corporal,
con musica movida y estiramientos del cuerpo, los mantuve un rato en movimiento 10 a 15
minutos y los hice sudar, posteriormente 1 minuto de respiracion consciente y les pedi que se
sentaran y que se enfocaran en como se sentian, todos se veian sudados, y relajados. Les hable
brevemente sobre las mascaras platica introductoria para el trabajo que teniamos por delante.
Sélo 2 personas reportaron que ya sabian algo al respecto, el resto no habia tenido informacion
anterior al curso.

El trabajo fue intenso y profundo todos lo calificaron asi; ayudandolos a reconocerse y
aceptarse mas a lo que son, reconociéndose con defectos y virtudes. Les pregunté que como
creian que esta informacion sobre sus mascaras les podia servir en su vida cotidiana y las
respuestas fueron muy profundas: aceptarse y manejar sus emociones, amarse y disfrutarse, otra
comentd: soy humana y no soy perfecta, a fluir a manejar actitudes y autoconocerse. ..lo cual me
parecio muy alentador y que estaba cumpliendo con los objetivos del proyecto también. No
quiero dejar de mencionar que personalmente me parece que el trabajo de las mascaras es muy
confrontante y muy enriquecedor, pues como afirman los autores como Bourbeau (2010) al
respecto “...las méscaras sirven como proteccidn para evitar lo mas que se pueda el sufrimiento.
Sin embargo es necesario trabajar con ellas para poder ser mas libres y auténticos, asi como mas
humanos y sensibles, aceptandonos con todo lo que somos, el proceso para lograr esto es el
autoconocimientoy el descubrimiento de nuestras mascaras”.

A todos les gustd la sesion y salieron muy satisfechos por el trabajo que ahi hicieron,
ademas de agradecidos a ellos mismos y a la vida por presentarseles la oportunidad de haber
participado en el taller.

Los comentarios sobre las técnicas que ahi se vieron fueron positivos y todos se sintieron
con confianza de utilizarlas sobre todo la respiracion y el ejercicio y la meditacion de un minuto
fueron las mencionadas.

Al terminar la sesion, que considero fue catartica y confrontante con ellos mismos, y muy
enriquecedora compartimos un pastel que les llevé y escuche sus comentarios, todos salieron
muy sensibles y con mucho contacto interior, y todos me agradecieron el que les haya dado el
taller, ain una de las participantes, que siempre la senti poco profunda y muy a la defensiva me
abrazd y me dijo con la voz entrecortada que la habia movido mucho el curso, més de lo que yo
me imaginaba y se excusaba de que era poco expresiva, sin embargo si la percibi muy conmovida
con el trabajo realizado. Creo que esta sesion asi como les confrontd les dio mucho de si mismos,
en el caso de la participante que me parecié mas renuente a abrirse, ella mantiene un gran
caparazdn para demostrar fortaleza y se que en el fondo es muy fragil y vulnerable, de hecho ella
afirmo que no le gustaba mostrarse vulnerable frente a los demads, y yo le dije que aceptar la
vulnerabilidad nos hacia mas humanos, y mas sensibles a los problemas de los demés que no
tuviera miedo de mostrarse en ocasiones asi, si que se cuidara pero que no era malo sentirse fragil
y vulnerable en un ambiente cuidado como el de un curso de desarrollo humano. Me parece que
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el trabajo que se hizo este dia por todos fue muy enriquecedor y muy en concordancia con lo se
habia planteado como objetivo de autoconocimiento pues como lo dicen Powell (1989) y
Bourbeau (2010) el trabajo con nuestras mascaras nos permite vivir sin tanto dolor pues implica
una aceptacion de lo que somos y de lo que hemos tenido que desarrollar como caparazén a lo
largo de nuestra vida para evitar ser heridos, sin embargo si queremos liberarnos y ser mas
auténticos hay que trabajar con ellas, primero reconociéndolas y aceptandolas después y tratar de
manejarlas, para no siempre actuar como no somos realmente, aceptando que en ocasiones sSomos
vulnerables y esto es funcional, evitando creer que en efecto soy la mascara.

Por otro lado, considero importante mostrar en unas graficas los resultados obtenidos
sobre los niveles de estrés que percibieron cada uno de los participantes al inicio y al final de cada
sesion, informacion que ellos respondieron en los cuestionarios por sesion que se les aplicaron
(tipo autoevaluacién al respecto).

TABLAS DE AUTOEVALUACION DE NIVELES DE ESTRES.

Tabla 1y Tabla 2.
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Sesion 2
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Sesion 4
Autoevaluacion de Niveles de Estrés
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Al ver estas tablas, me doy cuenta que los registros que se obtuvieron de los niveles de
estrés con que llegaron a la primera sesion eran altos, (considerando por supuesto que la primera
sesion era ldgico que sintieran inquietud defensiva, al no saber bien a que iban, no conocer al
grupo con quien iban a tomar el taller ni a las instructoras), sin embargo es de resaltar que en todas
las sesiones se registraron a la salida niveles de relajacion considerables, lo cual me permitid
darme cuenta que los ejercicios que se les implementaron asi como las técnicas de manejo de
estrés tuvieron resultados positivos pues confluyeron en lograr el objetivo de aprender a manejar
el estrés.

Creo que conectar la tensidon generada por altos niveles de estrés con la respiracion y su
importancia gener6 que lograran sentir como si el cuerpo y mente estan juntos, se pueden lograr
cambios increiblemente positivos, si asi nos lo proponemos, lo que quiero decir con esto es que
cuando se siente la tension de la ira por ejemplo en este caso de los empleados del call center, al no
poder llegar a sus objetivos de cobros con los clientes, pueden respirar profundamente y liberar
ese enojo y asi liberar la tension para que no les afecte mas alla de ese momento, ( por ejemplo
evitando descargarse con otras personas al guardar el enojo o ira). Osho (2013 p.27) al respecto
dice “...sirespiras hondo es imposible que surja la ira. Si respiras hondo de forma consciente la
irano podra expresarse. Necesitas un tipo diferente de respiracion. No tienes que proponértelo, la
misma ira se encargard de marcar un nuevo ritmo. Si respiras profundamente no podras
enfurecerte...” ademas para apoyar esto dice también, que la mente se desplaza, “...cuando
sientes iray respiras hondo, tu mente se desplaza de lairaalarespiracion.” Esasique silogramos
esa conexion entre el cuerpo y la mente, basaindonos en conocer nuestras emociones y la manera
de manejarla con ayuda de la respiracion, es mas facil llegar a evitar el estrés extremo que es el
que nos enferma y puede lastimar seriamente nuestra salud.

8.- CONCLUSIONES Y OBSERVACIONES GENERALES

A manera de conclusion general en el disefio del proyecto de “Condcete a ti mismo y aprende a
manejar el estrés” los constructos base que integré para esta intervencion, partiendo del

43



autoconocimiento, son: las emociones, la tendencia actualizante y funcionamiento y vida plena.
Explicando posteriormente lo que es la meditacidn y la importancia de la respiracion para lograr
que aprendieran a relajarse en momentos de tension. Desde mi punto de vista estos constructos
pudieron fluir y conectarse entre si a lo largo de las sesiones del taller que ofreci al grupo. Es
decir, partiendo del autoconocimiento, puedo conocerme a mi mismo, conocer mis emociones, y
el como estas forman parte de mi, las acepto, las integro, y de ahi entiendo y vivo lo que es el
estrés en mi cuerpo y lo que genera en mi y sus consecuencias complementando con lo que vi
tedricamente en el curso. Después aprendo que la respiracion es una de varias técnicas para el
manejo del estrés (buscando la relajacion del cuerpo y entendiendo la conexién de la respiracion
con mis emociones). A partir de aqui puedo enseflar a mi cuerpo a manejarse cuando esta
estresado con respiracion consciente, para desconectarme del enojo, ira, o cualquier emocién
desencadenante del estrés. Esto, por consecuencia, me permite que vaya quitando obstaculos
para que mi tendencia actualizante pueda trabajar por si misma, porque como afirma Segrera T
(2004) “todo organismo tiene la tendencia innata a desarrollar todas sus potencialidades para
conservarlo y mejorarlo”; y de esta manera la persona logre poco a poco ir caminando hacia una
vida en funcionamiento pleno, Rogers(2009), donde el habla sobre aquel individuo que “...goza
de libertad psicoldgica,...y que puede vivir en y con todos y cada uno de sus sentimientos y
reacciones, que emplea todos sus recursos organicos para captar la situacion existencial externa e
interna, con toda la precision que es capaz, utiliza de manera consciente toda la informacién que
su sistema nervioso puede suministrarle pero sabe que su organismo puede ser mas sabio que su
apercepcion, y a menudo lo es; permite que su organismo funcione libremente y con toda su
perplejidad al seleccionar, entre multiples posibilidades, la conducta que en ese momento
resultara mas satisfactoria, puede confiar en este funcionamiento de su organismo, no porque sea
infalible, sino porque, por el contrario, se encuentra dispuesto a aceptar las consecuencias de
cadauno de sus actos y a corregirlos si estos demuestran no ser satisfactorios”.

En general, mi sentir respecto a este proyecto de intervencion, es que si es un trabajo
inmenso, profundo, exigente, e intenso. Sin embargo, asi como tiene eso, tiene una parte
increiblemente satisfactoria y de muchisimo aprendizaje, todo lo que estoy obteniendo, porque
aun hoy sigo saboreando y disfrutando el haberlo puesto en practica, ha sido mas de lo que yo
esperaba. Sin duda, con todo y la presion que implica la responsabilidad de llevar un grupo, me
siento muy satisfecha al respecto; aunque s¢ que hay cosas por mejorar como las que ya he
mencionado. Considero, por ejemplo, que me hizo falta una sesiéon en la que trabajara
especificamente con la autoestima, pues en varios de los reportes compartidos oralmente después
de las sesiones de trabajo con las emociones, la busqueda de metas y el trabajo con las mascaras.
Me di cuenta que en algunos de las participantes, cinco de ellos hablaron sobre como se estaban
aceptando a si mismos con lo que descubrieron de sus mascaras y en el caso de una de las
participantes con su trabajo del collage dijo que apenas se estaba dando cuenta de que se estaba
recuperando a si misma, como mujer de mucho valor, y otra menciono en la tercera sesion de
contacto con el cuerpo, que no le habia importado que la vieran bailar, que solo se dejo llevar por
el ritmo de la musica, lo cual no era comun en ella, pues tiene problemas de sobrepeso. Me parece
por lo tanto, importante trabajar con la autoestima en otra sesion, si es que volviera a dar el taller.

Aprendi primero a darme cuenta y aceptar que si tengo las habilidades para manejar un
grupo, aunque sé que aiin tengo mucho por aprender y mejorar, pero valoré que todo el esfuerzo y
la entrega que he puesto en la maestria ha valido la pena. Aprendi a fluir y a aceptar que no
siempre las cosas salen como esperamos, pero que siempre vale la pena trabajar con las personas
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para acompaiiarlas en sus procesos de crecimiento interior, y confirmé que yo también estoy en
un continuo y constante proceso de crecimiento lo cual me da plenitud en mi vida.

No quiero olvidar plasmar aqui sobre la experiencia de haberles dejado tarea en cada
sesion, una tarea de enfocarse a escuchar su respiracion antes de dormir por cinco minutos cada
noche. En general, no todos la hicieron sobre todo en el mismo periodo de tiempo, sin embargo
cada uno fue experimentando en diferentes momentos del dia, asi me lo indicaron en sus
comentarios en el cuaderno, y para casi todos fue una experiencia positiva, que los conect6 con
un espacio de paz y tranquilidad interior, que también era parte importante de lograr en este
proyecto. Dentro de todo me voy satisfecha con el resultado de lo que se logro al habérselas
dejado, en cada sesion a lo largo de las 4 semanas que duro6 el taller.

9.-RECOMENDACIONES

Segun lo que se detectd durante las 4 sesiones del taller “Conocete a ti mismo y aprende a
manejar el estrés” considero hacer las siguientes recomendaciones a la empresa Royal Holiday:

1.- Continuar con cursos- talleres de Desarrollo Humano, ya que las personas tienen una
necesidad enorme de ellos, asi lo manifestaron todos en las evaluaciones que se les aplicaron.
Hacerlo los hace sentirse atendidos y escuchados lo cual les permitira trabajar en si mismos y
estar mejor con ellos mismos, lo cual puede traer como consecuencias que rindan mejor en el
trabajo y se sientan mas satisfechos consigo mismos y con su vida.

2.- Especificamente seguirles dando cursos sobre manejo de estrés, ya que ese tipo de trabajo
(call centers) es generador de tension y frustracion innegable.

3.- En particular, que los supervisores tomen cursos de sensibilizacion para mejorar la atencion a
sus supervisados, escucha activa y empatia, asi como la comunicacion asertiva, creo que seria
una fuente importante de liberacion de tension en el trabajo.

4.- Que la empresa ofrezca a los empleados un espacio para favorecer actividades como yoga 'y
meditacion.

5.- La relevancia de un taller de éstas caracteristicas en otras empresas de call center, o cuyos
empleados estén bajo niveles de estrés extremo, seria muy benéfico en nuestro pais. Como vimos
al inicio de este Estudio de Caso, este sector laboral esta en franco crecimiento y, al mismo
tiempo, el recurso humano no esta lo suficientemente atendido en éste aspecto en lo particular.
Mirecomendacion seria poner en practica proyectos como €ste para enfrentar esta paradoja.

Quiero felicitar a Royal Holiday porque el poner en practica este tipo de talleres para su
personal habla de un interés por sus trabajadores. En mi caso, aportaron todo el apoyo necesario
para llevar a cabo el mismo y que llegara a un buen fin. Todos nos enriquecimos con él. Ademas
confirmé lo que sostiene Rogers (2007) que es que a través de la relacidon interpersonal que
podemos crecer como personas, asi lo senti en efecto. Gracias.
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1.1.- Cuestionario Pre y Post.

FECHA
INSTRUCCIONES:
Hola , por favor responde lo mas honestamente posible las siguientes preguntas:
NOMBRE
EDAD SEXO

DIRECCION DE CORREO ELECTRONICO

ESCOLARIDAD
ESTADO CIVIL
PUESTO

ANTIGUEDAD

NIVEL DE SATISFACCION EN EL TRABAJO : ALTO MEDIO BAJO

1.- ;Sabes lo que es el estrés?, definelo por favor

2.- ;Cudantas veces durante la semana te sientes estresado?

4.-;Como lo detectaste?

5.- Cuando te encuentras en una sala de espera y no ves que llegue tu turno puedes mantenerte
tranquilo o te mueves de aqui para alla?

6.-;, Cada cuando sufres de insomnio? (subraya la que mas se acerque a ti)
nunca 1 0 2 veces por semana 3 0 4 veces por semana mas veces

51



7.- Describe cuando despiertas por las mafianas ;como te sientes?

8.-¢Comes de mas o has perdido el apetito por alguna razon que tal vez ni siquiera entiendas?

9.-,Qué tan importante para ti ponerle atencidn a tu respiracion? ' .
Circula el nimero que coincida con tu sentir ( 0 sin importancia 5 mucha importancia)
0 1 2 3 4 5

10.- ;Cuidas tu alimentacion?
Si No
11.;Porqué?

12.-;Qué tan importante es para ti hacer ejercicio con regularidad? ' .
Circula el nimero que coincida con tu sentir (0 sin importancia 5 mucha importancia)
0 1 2 3 4 5

13.- ;Cada cuando lo realizas?

14.-si no lo haces, ;qué te impide hacerlo?

15.-;Cémo te sientes a la mitad de la semana de trabajo? (puedes marcar mas de una).

Contento  satisfecho triste frustrado tenso cansado enojado
Otros

16.-;Qué tanto conoces tus emociones, las identificas claramente cuando te suceden?
Circula el numero que coincida con tu sentir (0 no las identificas

5 las identificas mucho)

0 1 2 3 4 5
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Explica como te das cuenta y como las identificas:

17.- Describete a ti mismo

1(—)8-(',Cuénto te importa lo que los demas opinen de ti?(0 es nada y 5 es mucho)
5

19.- ;Qué sientes y como reaccionas cuando alguien dice cosas desagradables de ti?

20.- Cuando no logras tus metas u objetivos en el trabajo, ;como te sientes?

21.-Y; ;qué haces?

22.- ;te interesa aprender a meditar?

23.-;,qué tendrias que hacer para sentirte mas satisfecho contigo mismo?
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24.- ; Te interesan los cursos de desarrollo humano, y crecimiento interior?

25.- Describe como te sientes hoy

26.- ; Como te hace sentir que la empresa te ofrezca un taller de autoconocimiento y técnicas
de manejo de estrés? (0 sin importancia 5 mucha importancia )

0) nada satisfecho

1) poco satisfecho

2) medianamente satisfecho

3) muy satisfecho

4) extraordinariamente satisfecho

5) super6 mis expectativas de satisfaccion

27.-Explica tu respuesta anterior

Gracias por contestar honestamente, que tengas un buen dia.
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1.2.- Cuestionario por sesion (sesion 1).

CUESTIONARIO A LLENAR POR SESION. (TALLER ANTIESTRES) #1
Numero de sesion Fecha

Nombre del
participante

1.-;Hoy como me siento? marca con una X

al llegar al salir
En estado de relajacion

En estado de alarma
En estado de resistencia
En estado de Agotamiento

2.-;Qué informacion tenia sobre este tema antes del curso?

3.;Qué aprendi hoy?

4.-;Qué me sirve de esto para mi trabajo?

5.-{Qué me sirve de esto para mi vida cotidiana?

6.- ;, Qué elemento no fue necesario de lo que vi?
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7.- {Me gustd?
Si No
porque?

8.- Me siento: (poner una X)
a) muy satisfecho

b) satisfecho

¢) mas o menos satisfecho
d) nada satisfecho

€) no se

9.- (Te hizo falta algo mas?
Si No
10.- {Qué?
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1.3.- Informe historico personal con relacion al estrés.

Ejercicio 1* sesion )
Taller CONOCETE A TI MISMO Y APRENDE A MANEJAR EL ESTRES.

Elabora tu propio informe historico.

El estrés estd muy relacionado con sentimientos desagradables o molestos que nos generan
tension, a continuacion se enumeran una serie de sentimientos desagradables o molestos, al
lado

de cada uno anota una o varias situaciones que han despertado ese sentimiento concreto en ti
y escribe también porque reaccionas como lo haces.

Irritacion,colera

Inquietud, temor

Humillacion

Frustracion

Panico

Envidia

Inseguridad
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Desesperanza

Desamparo

Preocupacion

Enojo

Turbacion
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2.1.- Cuestionario por sesion (sesion 2)

Anexo 2.1.- Cuestionario a llenar por sesion. (TALLER ANTIESTRES) # 2

Numero de sesion Fecha
Nombre del
participante

1.-;Hoy como me siento? marca con una X
al llegar al salir

En estado de relajacion
En estado de alarma

En estado de resistencia
En estado de Agotamiento

2.-;Qué informacion tenia sobre este tema antes del curso?

3.;Qué aprendi hoy?

4.-;Qué me sirve de esto para mi trabajo?

5.-{Qué me sirve de esto para mi vida cotidiana?

6.- ;, Qué elemento no fue necesario de lo que vi?

7.- {Me gust6?
Si No
(porqué?
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8.- Me siento: (poner una X)
a) muy satisfecho

b) satisfecho

¢) mas o menos satisfecho
d) nada satisfecho

€) no se

9.- ; Te hizo falta algo mas?
Si No

10.- ;Qué?

11.- Escribe a cuales emociones se refieren cada una de las iniciales

>mH >z
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2.2.- Ejercicio sobre emociones.

Las emociones son un poco como un columpio de sube y baja, con un extremo arriba y el
otro abajo. Aprender de nuestras emociones nos permite equilibrar la opinién. La
emocién opuesta a la que se experimenta puede encontrarse oculta y parte de la tarea de
la inteligencia emocional consiste en descubrir ese opuesto secreto y escondido.

Opuestos Opuestos Ocultos | CUANDO ME QUE SIENTO Y
Emocionales SUCEDE DONDE
Emocion Lo que estoy
necesitando
Agresividad Deseo de ternura
de intimidad
Enojo Necesidad de
poder, de
autoestima
Ansiedad Anhelo de
significado, de una
meta
Aburrimiento Deseo de un

compromiso de
valores reales

Depresion Deseo de un alma,
miedo, reprimido,
€nojo.

Envidia Deseo de
mejorarse a uno
mismo

Miedo Valor reprimido
excitacion

Pena Deseo de
transformacién
mas alla de la
pérdida

Culpa Necesidad de
despojarse de la
falsa imagen.

Odio Necesidad de
integrar el lado
oscuro

Esperanza Querer huir de la
desesperacion
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Esperanza Querer huir de la
desesperacion
Soledad Necesidad de
intimidad, de
conexion

Amor Deseo de
conectarse a uno
mismo

Orgullo Necesidad de
humildad, no de
humillacién
Rechazo Anhelo de aceptar
lavida y llegar a

Ser libre

Las emocionesllamadas negativas, en realidad no lo son, pues contienen un positivo oculto.
Aprender a vivir en equilibrio entre la potencia de la emocion y su opuesto, significa que ya
no seremos unidimensionales. Nos abre ala comprensién y ala empatia, no solo respecto a
otros, sino también respecto alas partes heridas de nosotros mismos.
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3.1.- Cuestionario por sesion (sesion 3).

Numero de sesion Fecha
Nombre del
participante

1.-;Hoy como me siento? marca con una X
al llegar al salir

En estado de relajacion
En estado de alarma

En estado de resistencia
En estado de Agotamiento

2.-;Qué informacion tenia sobre este tema antes del curso?

3.;,Qué aprendi hoy?

4.-;Qué me sirve de esto para mi trabajo?

5.-{Qué me sirve de esto para mi vida cotidiana?

6.- ;, Qué elemento no fue necesario de lo que vi?
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7.- {Me gustd?
Si No
porque?

8.- Me siento: (poner una X)
a) muy satisfecho

b) satisfecho

¢) mas o menos satisfecho
d) nada satisfecho

€) no se

9.- ; Te hizo falta algo mas?
Si No

10.- ;Qué?

11.- ;De qué me sirve conocerme?

12.-;Qué tanto me gusta contactar con mi cuerpo y moverlo?

(0O esnada 5 es mucho)

0 1 2 3 4 5

13.- ;Me pareci6 importante la informacion ofrecida sobre el logro de metas?
Mucho poco nada

14.- {Porqué? Explica por favor.
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3.2.- Evaluacion de las técnicas para el manejo del estrés.

Nombre
Fecha

Por favor contesta las siguientes preguntas:

1.- ;Cudles de las técnicas de manejo de estrés ofrecidas en la sesién anterior te
parecieron practicas para utilizarlas? Enuméralas por favor.

2.- ;Explica porque?

3.- ¢ Cudles has puesto tu en practica?

4.- ;qué tan seguido?

5.- ¢ Te pareci6 de utilidad conocerlas? Si No
6.-;Qué tanto?
Mucho poco nada

7.- {Las recomendarias?

8.- ;Cuales crees que seguiras practicando para tu manejo de estrés del dia a dia?

Gracias.

65



4.1.- Cuestionario por sesion (sesion 4).

Numerodesesion__ Fecha
Nombre del
participante

1.-;Hoy como me siento? marca con una X
al llegar al salir

En estado de relajacion
En estado de alarma

En estado de resistencia
En estado de Agotamiento

2.-;Qu¢ informacion tenia sobre este tema antes del curso?

3.;Qué aprendi hoy?

4.-;Qué me sirve de esto para mi trabajo?

5.-{Qué me sirve de esto para mi vida cotidiana?

6.- ;, Qué elemento no fue necesario de lo que vi?
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7.- {Me gustd?
Si No
porque?

8.- Me siento: (poner una x)
a) muy satisfecho

b) satisfecho

¢) mas o menos satisfecho
d) nada satisfecho

€) no se

9.- (Te hizo falta algo mas?
Si No
10.- ;Qué?

11.- Después de esta sesion ;qué puedo decir de mi?

12.- ;Cuadl seria la reflexion de ti mismo a partir de tu méascara?

13.-;Me siento con la confianza de practicar las técnicas de relajacidn mostradas en este
taller?

Si No

14.- ; Cuales? Y ;Porqué?
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